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Introducción 

Las organizaciones han visto la necesidad de proyectarse y prepararse ante los cambios de 

un mundo cada vez más globalizado, tecnificado e industrializado, en el que los clientes 

demandan propuestas más innovadoras y estándares de calidad más altos. Por ello, las empresas 

requieren implementar estrategias de cambio en los procesos críticos, que se conviertan en parte 

de su cultura organizacional. Como respuesta a esta necesidad, han surgido herramientas como 

el marketing, el benchmarking, la planeación estratégica, entre otras, que no solo permiten a las 

organizaciones medir su desempeño en el mercado, sino direccionar sus esfuerzos y recursos de 

manera sistémica, eficiente y ordenada, para el logro de sus metas y objetivos a corto, mediano 

y largo plazo 

Tanto PAC CIUDAD, como todas las organizaciones que buscan la permanencia de sus 

negocios en el mercado, ven la necesidad de fortalecer su dirección estratégica, sobre todo para 

una empresa como la que es objeto de esta investigación, que ha logrado una buena posición 

con tan solo 10 años de funcionamiento, pero que aun y sus logros, no ha terminado de definir 

su estructura corporativa, sus políticas de direccionamiento y lo concerniente a su identidad 

corporativa. 

Se requiere por tanto estipular unos lineamientos claros y efectivos, que garanticen, sin duda 

alguna, la perfecta sincronía entre los objetivos de la empresa y sus niveles de competitividad y 

por consiguiente de rentabilidad. Para ello habrá de reconocerse la organización a través de un 

diagnóstico inicial – DOFA –, en el que se identifiquen sus capacidades, dificultades y 

potencialidades, lo mismo que su interrelación con el mercado. Todo esto como insumo para el 

diseño del plan de direccionamiento estratégico de PAC CIUDAD; plan este, que no solo defina 

la estructura funcional de la organización, sino que también garantice su sostenibilidad a lo largo 

del tiempo.  

 

1. Planteamiento del Problema 

PAC CIUDAD, inicialmente llamada PAC Consultoría, es una empresa vallecaucana, 

ubicada en la ciudad de Cali. Desde el año 2012 trabaja como firma consultora especializada en 

ingeniería de vías, tránsito, transporte y seguridad vial en Colombia. Realizan asesorías técnicas, 
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jurídicas, estudios, elaboración de planes estratégicos empresariales enfocados en seguridad 

vial, y planes de manejo de tránsito (PMT). Todos sus servicios buscan mitigar los impactos 

generados por obras de infraestructura vial, contratadas por grandes firmas regionales y 

nacionales. (PAC CIUDAD, 2012) 

Sin embargo, la empresa presenta evidencias de improvisación en los procesos de planeación, 

un ejemplo de ello es la toma decisiones sobre la marcha, sin ponderación de variables, de sus 

resultados y mucho menos del impacto de esas decisiones en la organización. Esta apreciación 

no descarta el valor de una respuesta ágil a situaciones coyunturales, se trata es de la inexistencia 

de procesos establecidos y rutas de acción para cada una de las áreas funcionales y sus 

actividades. Debido a que la empresa no tuvo en sus inicios unos lineamientos definidos y claros, 

cada socio fue trabajando desde su perspectiva, pero no hubo unificación de criterios, ni se dio 

una directriz precisa sobre la ruta a seguir 

La tendencia de lograr resultados inmediatos, genera un ambiente de inadvertencia respecto 

a hechos sensibles en el presente, al tiempo que acrecienta la dificultad en el pronóstico de 

eventos futuros, sobre todo de aquellos en los que la empresa pueda tener poco o ningún alcance; 

abonado esto por la mínima participación de personal calificado en el desarrollo de la labor de 

planeación. Labor que demanda el conocimiento total de la empresa, su entorno, de una gran 

visión del futuro y un atinado juicio. Fundamental lo anterior, para actividades de producción y 

ventas, en las que se busca satisfacer las necesidades ya conocidas del mercado, generalmente 

en un corto plazo. 

   PAC CIUDAD  busca ubicarse entre la élite de empresas de planeamiento de 

ciudad y región, en ámbitos de la movilidad cotidiana urbana, energía solar 

fotovoltaica, diseño de aplicaciones de control interno e información en tiempo real 

a la comunidad, alquiler de maquinaria, asesoría jurídica, planeamiento de tránsito 

urbano y rural, diseño e implementación de semaforización, demarcación y 

señalización vial, asesoría en ingeniería de vías especializada, planeamiento de 

transporte,  mantenimiento y construcción de vías. (PAC CIUDAD, 2012) 

También cuenta con una gerencia con enfoque de dirección centrado en el negocio, pero su 

gestión e innovación solo cubre el diseño del producto y sus estrategias de inclusión en el 
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mercado, subutilizando la capacidad de planta; así mismo, la empresa no le ha dado la 

importancia que debiera a áreas como gestión administrativa, recursos humanos e innovación. 

Todas estas circunstancias han llevado a PAC CIUDAD a desaprovechar herramientas 

gerenciales, sin las cuales es imposible el desarrollo de una verdadera gerencia estratégica, que 

garantice el éxito y el incremento de su rentabilidad; al tiempo que se instituye un ambiente de 

creatividad e innovación, en el que se invita a los miembros de la organización a participar en 

la búsqueda de diferentes alternativas de acción, lo que además de empoderarlos, aumenta las 

perspectivas de solución a los requerimientos de la empresa.  

 

1.1 Formulación del Problema 

¿Cómo se debe realizar la dirección estratégica en la empresa PAC CIUDAD, que se 

encuentra ubicada en la ciudad de Cali, para que contribuya con el desarrollo de la misma y 

con su crecimiento? 

1.2 Sistematización del Problema 

 ¿Cuál es el direccionamiento estratégico en la empresa PAC CIUDAD en la 

ciudad de Cali? 

 ¿Cuál es la estrategia empresarial de PAC CIUDAD? 

 ¿Cuál es el plan estratégico para la empresa PAC CIUDAD en la ciudad de Cali? 

 

2. Justificación 

PAC CIUDAD es una organización con un gran potencial, que necesita redefinir su gerencia 

estratégica, lo mismo que su estructura. Por tanto, a la luz de esta investigación es necesario 

abordar conceptos teóricos que soporten de manera detallada las diferentes variables, tanto a 

nivel interno como externo, para formular ese direccionamiento estratégico que necesita la 

empresa, haciendo énfasis en la necesidad de una estrategia clara, apoyándonos en el 

pensamiento de autores y del resultado de sus investigaciones, evidenciados en publicaciones de 

artículos científicos. 
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2.1 Justificación Teórica 

La idea de crear un direccionamiento estratégico parte de reconocer las fortalezas y 

debilidades, que terminan definiendo la realidad de la empresa, y en ese intento de alcanzar la 

realidad deseada, es imperativo que se implemente un sistema de control de gestión, que permita 

enderezar el rumbo cuando sea preciso y garantice el logro de los objetivos. El direccionamiento 

estratégico puede verse como el conjunto de acciones que orientan la organización hacia el 

futuro, sin descuidar su entorno y procurando su permanencia en el tiempo.  

Aguilera Castro, A. indica que su formulación se realiza en un análisis de la realidad 

institucional y de la realidad en donde la organización desea incidir [énfasis agregado]. (2013, 

p. 2) 

Para Aguilera Castro, A. (2013) la estrategia para lograr las metas, son: 

1. Crear estrategias para lograr un sistema de información eficiente que se mantenga 

al tanto de las necesidades y los puntos de vista de empleados, clientes, proveedores y la 

comunidad donde operan. 

2. Planear inversiones para renovar la empresa en tres dimensiones fundamentales: 

Dimensión física, dimensión moral y dimensión intelectual. 

3. Alinear e integrar los esfuerzos de todas las unidades y personas que componen 

la empresa, consiguiendo una comprensión mutua de los objetivos planteados.  

 

2.2 Justificación Práctica 

El valor de este proyecto para la empresa PAC CIUDAD, radica en la posibilidad de sentar 

ellos, las bases del direccionamiento estratégico que requieren para ser mucho más eficientes y 

competitivos de lo que han sido hasta ahora. Se dijo que ese direccionamiento debería fijar el 

rumbo de acción hacia el futuro; por eso se trata de identificar las herramientas, los procesos, 

esos indicadores que darán respuesta a los niveles de avance, los objetivos propuestos a cumplir 

y de establecer estándares ideales de competitividad, que hagan mella en la competencia; esto 

deberá tener como resultado un mejor posicionamiento en el mercado, una mayor rentabilidad, 

estabilidad económica y productiva y una mayor fidelidad de los clientes.  
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2.3 Justificación Metodológica 

El presente proyecto de grado estará comprometido en definir sus lineamientos estratégicos, 

puesto que se está ingresando en el mercado, se debe ser capaz de enfrentar los retos del entorno. 

La empresa aún no tiene estructurada su política de operación, sus valores corporativos, su 

finalidad como empresa y sus metas a futuro. Por lo cual, es urgente que se implemente una 

gerencia estratégica que direccione la organización, con el fin de mejorar la eficiencia en los 

procesos y hacerla más competitiva. Para ello la metodología parte de un diagnóstico general, es 

decir interno y externo, para que posteriormente se realice la formulación de la estrategia con la 

que se le insertará la propuesta de valor diferenciadora, que le permita ubicarse por encima de 

los competidores, logre la fidelización de sus clientes e incremente su rentabilidad a corto 

mediano y largo plazo. Dos líneas centrales de acción: a) satisfacción del cliente y b) mejora del 

desempeño, ambas bajo la premisa de calidad total. 

 

3. Objetivos 

3.1 Objetivo General 

Formular el direccionamiento estratégico para la empresa PAC CIUDAD que permita 

contribuir a su posicionamiento, crecimiento y expansión en el mercado en la ciudad de Cali 

Valle. 

3.2 Específicos 

 Realizar el diagnostico estratégico para PAC CIUDAD en la ciudad de Cali. 

 Definir la formulación estratégica para PAC CIUDAD en la ciudad de Cali. 

 Establecer el plan estratégico para la empresa PAC CIUDAD en la ciudad de Cali. 

 

4. Marco Referencial 

4.1 Antecedentes 

Este es un trabajo de investigación y consolidación teórica que soporte la arquitectura para 
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la implementación del direccionamiento estratégico de la empresa seleccionada. 

 

4.1.1 Antecedentes Nacionales 

Peñaranda-García, (2015 p. 54) afirma que: 

 Se consultó un estudio aplicado en la empresa ALPA Construcciones Ltda., en la 

ciudad de Bucaramanga, cuyo propósito consistió en mejorar las perspectivas del 

negocio de obras civiles y movimiento de tierras, con el fin de realizar proyectos con 

algunas empresas del sector privado, quienes tienen como requisito contractual la 

certificación del Sistema de Gestión de Calidad ,Por lo tanto, se diseñó el sistema, 

cuyos resultados permiten generar confianza y factores diferenciales en el mercado, 

así como una gestión más eficaz y eficiente que garantice el posicionamiento y el 

crecimiento de la empresa. El principal aporte de este proyecto se refiere al 

diagnóstico estratégico aplicado a la empresa ALPA Construcciones Ltda., para 

determinar su situación actual y la forma como se formularon las directrices 

organizativas en la visión y los objetivos corporativos de dicha empresa. 

Por tanto, PAC CIUDAD podrá ampliar su visión de lo que espera lograr como empresa, con 

objetivos definidos, y metas claras y establecidas para lograrlo. Esto será sustento para la toma 

de decisiones acertadas, proyectadas y contingentes.  

4.1.2 Antecedentes Regionales 

La empresa Erazo & Escandón abogados S.A.S, ubicada en la ciudad de Cali, tenía como 

debilidad un desconocimiento de su competencia, hecho que le había traído grandes dificultades 

en el sostenimiento del negocio. Para subsanar este problema se hizo necesario realizar un 

análisis corporativo en el que se pudiera descubrir cuáles eran sus oportunidades, sus principales 

amenazas, cómo hacerles frente, y cómo convertir esas debilidades en fortalezas, en un entorno 

altamente competitivo. (Pérez y Santos 2019)  

Era evidente que la empresa necesitaba establecer su enfoque, es decir definir su estrategia 

corporativa e identificar si estaba en capacidad de convertirse en una firma generalista o 

especialista, lo cual era de vital importancia para reconocer cuál de todas las ramas del derecho 

representaba para ellos una mayor fortaleza, con lo cual sería posible determinar su nicho de 
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mercado. Todo esto, lo que significa es que a la empresa le hacía falta direccionamiento 

estratégico y la formulación de su plan para encausar el rumbo, con base en sus potencialidades 

y en la visión que tenían como empresa. Esta situación se superó gracias a la formulación del 

plan estratégico 2019-2023, en el que además se logró mejorar la estructura administrativa y 

realizar una revisión general interna.  

4.1.3 Antecedentes Internacionales 

El plan estratégico de la empresa KALITEX ubicada en Perú, es crecimiento y consolidación, 

mediante el diseño de estrategias de desarrollo de mercado y diferenciación en los servicios. 

Dichas estrategias se apoyan en observar con mucho detenimiento la formulación de los 

objetivos específicos, lo mismo que las tácticas y pasos para su consecución. (Fernández, 2017). 

Este estudio le sirve a la empresa a nivel competitivo, debido a que complementa su plan 

estratégico con temas y conceptos que le ayudarán a generar ventajas competitivas, al punto de 

ponerla a competir a nivel nacional, aumentando su participación en el mercado y consolidando 

la satisfacción de sus clientes. (Castro-Monge, 2010) 

4.2 Marco Teórico 

No es gratuita la importancia que se ha ganado la planeación estratégica entre los teóricos de 

la administración, la economía y el mercadeo. Su valor inicia desde el momento mismo en el 

que el negocio es tan solo una idea, trasciende hasta su consolidación, manteniéndose tanto 

como la empresa misma. De ahí que se haga necesario desmenuzar el componente teórico de la 

planeación estratégica, su ejecución y el valor que esta le imprime a la organización. 

4.2.1 Direccionamiento Estratégico 

Muchos autores han hecho hincapié en que la estrategia es el resultado de un proceso de 

planeación formal y que la dirección representa la función más importante de este proceso. Aun 

así, con frecuencia las estrategias valiosas emergen de lo más profundo de la organización sin 

previa planeación. Sin embargo, considerar una planeación formal y racional es un punto de 

partida útil para viajar en el mundo de la estrategia. (Hill, 2005) 

El proceso de direccionamiento estratégico formal, propuesto por Hill y Jones (2005) consta 

de cinco pasos: 
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1. Identificar la misión y las principales metas corporativas. 

2. Analizar el ambiente competitivo externo de la organización para identificar las 

oportunidades y las amenazas. 

3. Analizar el ambiente operativo interno de la organización para identificar las 

fortalezas y las debilidades con que se cuenta 

4. Seleccionar las estrategias que muestran las fortalezas y corregir las debilidades, 

a fin de aprovechar las oportunidades y detectar las amenazas. Estas estrategias 

deben ser congruentes con la misión y las metas de la organización para constituir 

un modelo de negocio viable. 

5. Implementar las estrategias. 

En la siguiente gráfica se observa el proceso mencionado: 
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Misión y Metas. El primer componente del proceso de dirección estratégica es declarar la 

misión organizacional, la cual debe proporcionar la estructura o el contexto dentro del cual se 

formularán las estrategias. La declaración de la misión contiene cuatro (4) elementos según Hill, 

(2005): 

1. Misión: Expresión de la razón de ser de una compañía u organización – el motivo 

Ambiente interno – 
ventaja competitiva 

(fortalezas y debilidades) 

Ambiente externo 
(oportunidades y 

amenazas) 

Misión y Visión

Selección de estrategias 
DOFA

Estrategias a nivel 
funcional

Estrategias a nivel de 
negocios

Estrategia global

Estrategias a nivel 
corporativo

Implementación

Adecuación de la estructura y el 
control de la estrategia

Retroalimentación 

Diseño de la estructura 
organizacional 

Diseño de sistemas de 
control estratégico 

 Proceso de Direccionamiento Estratégico 

Fuente: Jones, G. R., Hill, C. W. (2005). Administración Estratégica. / Rev. McGraw- Hill/ México. 

(McGraw-Hill. 2005) 

 

Figura 1. 

Principales componentes del proceso de direccionamiento estratégico. 
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de su existencia. 

2. Visión: Declaración de algún estado futuro deseado. 

3. Valores: Establecen la forma en que los integrantes de la empresa se deben 

relacionar a la hora de negociar en pro de la empresa, aportando a que se logre su 

misión.   

4. Metas: Después de establecidos la misión, la visión y los valores, se definen las 

metas principales como el estado futuro deseado, preciso y medible que intenta 

alcanzar una compañía. 

Misión: La misión es una declaración pública que se realiza de los compromisos de una 

empresa, con sus empleados, clientes, proveedores y con la sociedad en general, esta se enmarca 

en el propósito o la razón de ser de su actividad. La misión tiene el papel de definir cuáles son 

los clientes al que va dirigida, cuáles son las necesidades de esos clientes y por medio de qué 

servicios o productos se satisfacen esas necesidades (Argandoña, 2016, p.8). 

Visión: La visión de una empresa es un elemento importante para el liderazgo, la    

implementación de la estrategia organizacional y el cambio. Su intención es crear un sentido 

fundamental y ambicioso de seguir un propósito durante varios años (Kantabutra, S; Avery, G. 

C., 2010) 

4.2.2 Análisis Interno 

Es el tercer componente del proceso de dirección estratégica, se concentra en revisar los 

recursos, la capacidad y las aptitudes de una empresa con el propósito de determinar las 

fortalezas y las debilidades de la organización. 

 Matriz de Perfil de Capacidad Interna – PCI. 

Según Serna y Díaz (2015) “es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades 

de la compañía en relación con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio 

externo”. En el desarrollo de nuevas estrategias para asumir los cambios en el entorno 

interno, la herramienta de auditoría organizacional, Perfil de Capacidad Interna (PCI), 

posibilita una visión general de la realidad empresarial e involucra todos los factores 
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internos que afectan su operación.  

Según Amador (2004, p, 10) el PCI examina cinco categorías a saber: 

1. La capacidad directiva.  Son todas aquellas fortalezas o debilidades que tengan que 

ver con el proceso administrativo (planeación, toma de decisiones, coordinación, 

etc.). 

2. La capacidad competitiva (o de mercadeo). Son todas aquellas fortalezas o 

debilidades relacionadas con el área comercial (calidad del producto, exclusividad, 

portafolio de productos, participación en el mercado, canales de distribución, etc.). 

3. La capacidad financiera. Incluye todos los aspectos relacionados con el área 

financiera de la compañía (deuda o capital, disponibilidad de línea de crédito, 

capacidad de endeudamiento, rentabilidad, liquidez, rotación de cartera, rotación de 

inventarios, etc.).  

4. La capacidad tecnológica (Producción). Incluye todos los aspectos relacionados con 

el proceso de producción en las empresas industriales (infraestructura, tecnología, 

exclusividad de los procesos de producción, normalización de los procesos, 

ubicación física, acceso a servicios públicos, intensidad en el uso de la mano de obra, 

etc.). 

5. La capacidad del talento humano. Incluye las fortalezas y debilidades relacionadas 

con el recurso humano (nivel académico, experiencia técnica, estabilidad, rotación, 

ausentismo, nivel de remuneración, capacitación, etc.). 

6. Para el análisis de cada capacidad existe una matriz donde se evalúan cada uno de 

los aspectos, con el fin de calificar las fortalezas, debilidades e impacto de cada una. 

Ver la figura 2. 
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Tomando como ejemplo el estudio realizado por la empresa EMPOPASTO en el año 2011, 

ella se dedica a la prestación de servicios públicos domiciliarios, agua, saneamiento básico y 

servicios complementarios en la ciudad de Pasto. EMPOPASTO (14 de diciembre de 2011).1  

Se puede observar, a primera vista, que no presenta debilidades que ameriten mencionarse 

en cuanto a la dirección de la empresa, sin embargo, solo hay un ítem que alcanza la perfecta 

puntuación, por lo que es evidente que hay elementos a mejorar, a pesar de que en términos 

generales se obtuvo muy buenos resultados en la valoración de la matriz. 

 Matriz de Evaluación de Factores Internos – MEFI.  

Según González, Hernández y Pérez (2016)  

Esta herramienta para la formulación de la estrategia resume y evalúa las 

fortalezas y debilidades importantes en las áreas funcionales de una empresa y 

también constituye una base para identificar y evaluar las relaciones entre ellas. Sin 

importar cuántos factores se incluyan en una matriz EFI, el puntaje ponderado total 

                                                      
1 Matriz perfil de capacidad interna PCI, Capacidad directiva. http://empopasto.blogspot.com/2011/12/blog-

post_8762.html 

Figura 2. 

Matriz Perfil de Capacidad Interna - EMPOPASTO 

Fuente: EMPOPASTO (2011)  
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puede abarcar desde un 1.0 bajo hasta un 4.0 alto, con un puntaje promedio de 2.5. 

Los puntajes ponderados totales muy por debajo de 2.5 caracterizan a las 

organizaciones que son débiles internamente, mientras que los puntajes muy 

superiores a 2.5 indican una posición interna fuerte. 

 

Una matriz EFI se desarrolla en cinco pasos, según González, Hernández y Pérez (2016, p. 

19):  

1. Identificar una lista de factores internos clave, incluyendo fortalezas y debilidades. 

2. Asignar a cada factor una ponderación que abarque desde 0,0 (irrelevante) hasta 1,0 

(muy importante), respecto al éxito de la empresa en la industria. Esta ponderación 

se basa en la industria. La suma de todas las ponderaciones debe ser igual a 1,0. 

3. Asignar a cada factor una clasificación de 1 a 4 para identificar si representa una 

debilidad importante, o una debilidad menor, una fortaleza menor o una fortaleza 

importante. Las clasificaciones están basadas en la compañía.  

4. Multiplicar la ponderación de cada factor por su clasificación para determinar un 

puntaje ponderado para cada variable. V. Sumar los puntajes ponderados para cada 

variable para determinar el puntaje ponderado total de la organización. 

4.2.3 Análisis Externo 

Para IICA (2018) “el análisis externo es el segundo componente del proceso de 

dirección estratégica, se refiere al análisis del ambiente externo de la organización 

con el propósito fundamental de identificar las oportunidades y amenazas 

estratégicas que existen en el ambiente operativo externo de la organización que 

pueden influir en la forma en que se intenta alcanzar la misión.” 

Según IICA (2018) en esta etapa se analizan tres (3) ambientes interrelacionados: 

El ambiente de la industria en el que opera la compañía: Consiste en realizar una 

valoración de la estructura competitiva de la industria a la que se enfrenta la empresa, 

incluyendo su posición competitiva y la de sus principales rivales. El ambiente 

nacional o del país: Consiste en evaluar si el contexto nacional dentro del cual se 

opera, facilita el logro de una ventaja competitiva en el mercado mundial. El 
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ambiente socioeconómico: Consiste en estudiar los factores macroeconómicos, 

sociales, gubernamentales, legales, internacionales y tecnológicos que puedan afectar 

la organización. 

 Matriz de Perfil de Capacidad Externa – POAM. 

Para Serna-Gómez (2015) la segunda herramienta en el análisis del entorno es la realización 

del POAM (Perfil de oportunidades y amenazas en el medio). Esto permite valorar las amenazas 

e identificar las oportunidades potenciales de una empresa. Esta herramienta administrativa 

analiza el ambiente externo de una empresa al momento de implementar y ejecutar las 

estrategias, es de recordar que las organizaciones se mueven en un ambiente que no lo pueden 

controlar, se compone de factores políticos, económicos, ambientales, culturales, tecnológicos 

y sociales. Por este motivo, utilizar, o no, esta herramienta para el análisis del entorno externo, 

sumado al análisis del Perfil Competitivo Interno (PCI) puede significarle el éxito o el fracaso 

a una organización.  

 Matriz de Evaluación de Factores Externos – MEFE  

Min-Shum, Y. (2018) expresa que es una matriz de evaluación de factores externos. Evalúa 

las oportunidades y amenazas de la empresa para de esta forma diseñar estrategias.  La matriz 

de evaluación de los factores externos o MEFE, facilita el resumen evaluativo de la información 

económica, social, cultural, demográfica, ambiental, política, gubernamental, jurídica, 

tecnológica, y competitiva, es prácticamente un análisis general del mundo exterior. Los pasos 

a seguir para realizar la matriz son:  

1. seleccionar factores clave de éxito, clasificándolos en oportunidades y amenazas.  

2. Preparar la matriz EFE incluyendo los factores críticos de éxito.  

3. Asignar un peso relativo a cada uno de los factores.  

4. Asignar una calificación a cada factor, de 1 (mala) a 4 (superior).  

5. Multiplicar el peso de cada factor y con la calificación ponderada obtenida, sumar 

la columna completa para obtener el total ponderado de la organización. 
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 Planes Estratégicos 

Para Benavides Pañeda, (2014) mediante el conjunto de acciones que se llevan a cabo en los 

planes estratégicos se obtiene la toma de decisiones con un mínimo grado de incertidumbre que 

permiten lograr los resultados esperados. Además, dichos planes permiten coordinar esfuerzos 

para ejecutar las decisiones y medidas tomadas, solucionando las problemáticas detectadas. Por 

otro lado, los planes estratégicos están integrados por las metas, políticas y las acciones que 

deciden tomar las empresas en sus áreas funcionales, para enfrentar de manera acertada las 

amenazas, debilidades y frecuentes cambios en el entorno que afectan tanto a la empresa como 

a los competidores. 

4.2.4 Implementación de la Estrategia 

Una vez elegido el conjunto de estrategias congruentes para lograr una ventaja competitiva 

y así mismo aumentar el desempeño, los administradores deben implementar el plan estratégico 

general en toda la organización. Esta implementación puede incluir los siguientes ejemplos: 

Aplicar programas de mejora de calidad, cambiar la forma en que se diseña el producto, 

posicionar el producto de manera diferente en el mercado y ofrecer diversas propuestas del 

producto a distintos grupos de consumidores, implementar un aumento o disminución en el 

precio, expandirse a través de incorporaciones y adquisiciones o reducir el tamaño de la 

compañía mediante el cierre o la venta de partes de la misma. 

La implementación estratégica también implica el diseño de una mejor estructura 

organizacional, una cultura superior y los mejores sistemas de control, a fin de poner en práctica 

la estrategia que se eligió. 

4.2.5 Análisis DOFA y Modelo de Negocio 

Es el cuarto componente del proceso de dirección estratégica; implica generar un conjunto 

de alternativas estratégicas, después de identificar las fortalezas y las debilidades internas de la 

compañía, y así mismo sus oportunidades y amenazas externas. La comparación de las 

fortalezas, las debilidades, las oportunidades y amenazas se conoce como análisis DOFA. Su 

propósito central es arrojar un diagnóstico situacional que pueda ser aprovechado para acceder 

a las oportunidades externas, contrarrestar las amenazas, acumular y proteger las fortalezas de 

la compañía y de esta manera erradicar las debilidades. 
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Según Pursell (2019) “el análisis DOFA, nos ofrece información para determinar la situación 

actual en la que se encuentra la empresa, lo mismo que el riesgo y las oportunidades, que 

influyen sobre el desarrollo del negocio. Tal como lo explica Griffin “el análisis DOFA es una 

herramienta muy importante para la formulación de la estrategia de una empresa y representa 

una cuidadosa evaluación de las fortalezas y debilidades internas de una organización, así como 

sus oportunidades y amenazas” 

Existen una serie de estrategias, según Pursell (2019), que se utilizan con la implementación 

del DOFA, estas son:  

 Estrategia FO: Usan fortalezas internas de la empresa para aprovechar la ventaja de 

las oportunidades externas. 

 Estrategia DO: Pretenden superar las debilidades internas aprovechando las 

oportunidades externas.  

 Estrategia FA: Aprovechan las fortalezas de la empresa para evitar o disminuir las 

repercusiones de las amenazas externas. 

 Estrategia DA: Son tácticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades 

internas y evitar las amenazas externas, de hecho, una empresa en estas circunstancias 

podría estar en una situación muy precaria.  

El análisis DOFA está diseñado para ayudar a encontrar el mejor acoplamiento entre las 

tendencias del medio vs las oportunidades y amenazas, y las capacidades internas vs fortalezas 

y debilidades de la empresa. Este análisis le permitirá a la organización formular estrategias para 

aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus debilidades, utilizar a tiempo sus 

oportunidades y anticiparse al efecto de las amenazas. Siendo una herramienta concebida a 

finales de los años 50 y principios de los años 60 y expuesto en los debates académicos en 

Harvard School. (Pursell, 2019) 

Según Ponce (2006, p.2) el análisis DOFA consiste en realizar una evaluación de 

los factores fuertes y débiles, que en su conjunto diagnostican la situación interna y 

externa de una organización. También es una herramienta que puede considerarse 
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sencilla y que permite obtener una perspectiva general de la situación estratégica de 

una organización determinada. 

Según Rodríguez-García (2009) el desarrollo de una estrategia corporativa comprende tres 

elementos: 

1. Identificar una ventaja distintiva o competitiva; es decir, algo que ésta hace 

particularmente bien y, por tanto, la distingue de sus competidores. Esta ventaja 

puede estar en sus productos, su recurso humano, en el servicio al cliente, en la 

organización, en la agilidad de sus procesos, en la capacidad de respuesta. 

2. Encontrar un nicho en el medio. Un nicho es la posición de la empresa en un 

segmento del mercado compatible con la visión de la empresa. Un nicho efectivo 

es aquel que le permite sacar ventaja de las oportunidades que se presentan y 

prevenir el efecto de las amenazas en el medio. 

3. Encontrar el mejor acoplamiento entre las ventajas competitivas, las comparativas 

y los nichos que están a su alcance. 

Para Oña-Chiguano y Vega-Alquinga (2018, p. 437) El objetivo del análisis DOFA es ayudar 

al estratega a encontrar el mejor acoplamiento entre las tendencias del medio, las 

oportunidades y amenazas y las capacidades internas, fortalezas y debilidades de la 

empresa. 

4.2.6 Teoría de las Cinco Fuerzas de Porter 

Se funda como una estructura de modelo en análisis de la competencia en pro del mercado, 

como la intensidad de la rivalidad explicada por cuatro variables independientes, como lo son 

poder de negociación de los proveedores, poder de negociación de los clientes, amenaza de 

nuevos competidores y amenaza de productos sustitutos. (Riquelme, 2016) 

El valor de la teoría se centra en la perspectiva que ofrece sobre la rentabilidad de un sector 

económico en particular. Este análisis entre otros datos, permite predecir una situación futura 

para el mismo sector o para una empresa o para una unidad de negocio específica. Por todo ello, 

resulta de suma importancia su aplicación en el momento en el que se trace la planeación 
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estratégica de la organización. 

Como puede verse en la figura 3, la interacción de los elementos de la teoría facilita su 

repercusión en las relaciones de los participantes del mercado, de ahí la importancia de su 

análisis e interpretación en aras del logro de los objetivos institucionales, sobre todo en lo que 

tiene que ver con la manera de enfrentar el mercado. 

 

Por esta razón, el estratega no se puede limitar al análisis de los competidores directos y a la 

gestión interna, sino que debe evaluar los demás factores políticos, sociales, culturales, 

ambientales y económicos, que le permitirán conocer el entorno y establecer las variables que 

se pueden constituir en la ventaja competitiva o en el factor diferenciador, frente a sus 

competidores y en el camino del éxito para la organización (Porter, 2008).  
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Figura 3.  

Las cinco fuerzas de Porter. 

 

Fuente: (Villa, 2017) 
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4.3 Marco Contextual 

PAC CIUDAD (2012) inicialmente llamada PAC Consultoría, es una empresa ubicada en la 

ciudad de Santiago de Cali, capital del departamento del Valle del Cauca. Cali fue fundada en 

1536 por Sebastián de Belalcázar, se encuentra a una altitud de 995 m.s.n.m. su temperatura 

promedio es de 23 ºC y cuenta con una extensión de 564 Km2. Demografía: 2019: 2.227.642 de 

habitantes. (DANE 2019) 

Desde el año 2012 trabaja como firma consultora especializada en ingenierías de vías, 

tránsito, transporte y seguridad vial en Colombia. Realiza asesorías técnicas en seguridad vial, 

estudios y asesorías jurídicas en temas de tránsito y transporte, elaboración de planes 

estratégicos de seguridad vial y planes de manejo de tránsito (PMT). 

La empresa desarrolla su actividad laboral con el objetivo de establecer 

alternativas para mitigar los impactos generados por las obras de infraestructura vial, 

contratadas por grandes firmas constructoras regionales y nacionales. Aumenta sus 

servicios y productos gracias a su equipo 15 profesionales especializados en 

Colombia y el exterior, con amplia experiencia a nivel nacional e internacional en 

proyectos de ciudad, dirección gubernamental y docencia. (PAC CIUDAD, 2012, p. 

2) 

En la actualidad la empresa cuenta con más de 10 aliados empresariales, en los que se 

encuentran compañías y profesionales de primer orden en temas tecnología, ordenamiento 

territorial, planeamiento urbano, estadísticas, sistemas de movilidad sostenible 

(bicicletas/patinetas eléctricas), material pétreo y de arrastre, material perecedero (mezclas), 

energía renovable y sostenible. 

4.3.1 Productos y Servicios 

Busca ubicarse en la elite de empresas de planeamiento de ciudad y región, en ámbitos de la 

movilidad cotidiana urbana, energía solar fotovoltaica, diseño de aplicaciones de control interno 

e información en tiempo real a la comunidad, alquiler de maquinaria, asesoría jurídica, 

planeamiento de tránsito urbano y rural, diseño e implementación de semaforización, 

demarcación y señalización vial, asesoría en ingeniería de vías especializada, planeamiento de 
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transporte,  mantenimiento y construcción de vías. (PAC CIUDAD, 2012) 

4.3.2 Clientes  

En su trayectoria de casi 10 años, se destacan como sus principales clientes, entre otros, los 

siguientes: 

 Constructora Jaramillo mora  

 Agregados y mezclas Cachibi  

 Transportes Edwin Martínez EMT 

 Inge vías S.A.S 

 Estrupanel de occidente 

 Secretaría de Tránsito y Movilidad 

 Dragados del Valle 

 

4.3.3 Identidad Corporativa 

 Misión 

Con la experiencia y el conocimiento, inspirar autoridades, ciudadanos y empresas a construir 

ciudades sostenibles. 

 Visión   

A 2030 PAC CIUDAD será la empresa lideren generar cambios que favorezcan la movilidad 

cotidiana sostenible en los municipios de Colombia y el exterior. 

 Valores 

Compromiso, confianza, empatía, humildad, pasión, responsabilidad, reserva y trabajo en 

equipo.  

 Ubicación 

PAC CIUDAD, se encuentra ubicada en el Distrito Especial de Santiago de Cali, capital del 

departamento del Valle del Cauca. Sus instalaciones están asentadas en una céntrica y comercial 

zona de la ciudad. 

 



26 

 

 

 

5. Diseño Metodológico 

5.1 Método de investigación 

Método deductivo: en este método de investigación, se razona y explica una realidad 

partiendo de leyes o teorías generales hacia casos particulares. El método es minucioso en los 

detalles, en hechos conocidos, a partir de los cuales se producen los conceptos y las variables 

que se necesitarán a la hora del diseño de la planeación estratégica para la empresa. La obtención 

de datos se hizo a través de la investigación documental, la observación y el registro de hechos, 

el análisis y clasificación de los mismos, según la premisa establecida, donde la contrastación 

es una útil herramienta para la producción de conclusiones. 

5.2 Tipo y Enfoque de Investigación 

El tipo de investigación más acertado para este proyecto es el descriptivo, y su enfoque, 

aunque se considera mixto, será predominantemente cualitativo. Esta descripción buscará 

verificar el comportamiento de las personas de los diferentes niveles de la empresa y de ellos, 

la atención se centra en las cualidades y calidades de la información que producen, con respecto 

al modo de hacer las cosas, a aquellas actitudes de la vida organizacional que son comunes a 

todos; de tal manera que sea posible la deducción de aciertos y desaciertos, al tiempo que se 

identifican alternativas de solución y refuerzo. Para ello se aplicarán encuestas previamente 

concebidas, pero de tipo semiestructurado. También es descriptiva porque define y describe 

características particulares de un conjunto de sujetos o áreas de interés, esas encuestas deberán 

arrojarnos, previo el análisis y clasificación de la información, respuestas sobre qué es lo que 

hacen en la organización para responder a las necesidades de planificación estratégica.  

5.2.1 Fuentes Primarias 

La parte exploratoria de este estudio, se centra en la recopilación de la información de manera 

primaria con los empleados de PAC CIUDAD, esto es: Primero una entrevista formulada a la 

representante legal (anexo 1); segundo una encuesta diseñada para los trabadores de la empresa 

en los ámbitos administrativo y operativos (anexo 2). La tercera fuente, es la información 

recibida por parte de la empresa, con aquellos documentos y archivos que nos pudieran servir 

de insumos para obtener las conclusiones esperadas. 



27 

 

 

 

5.2.2 Fuentes Secundarias 

Como fuentes secundarias, la Investigación se complementa con el método teórico-práctico, 

donde la información respecto a teorías base, parte de seleccionar el modelo de 

Direccionamiento Estratégico de Zapata (2008).  Igualmente, está sustentada con contenidos de 

diferentes artículos científicos, tesis doctorales, información de entidades facilitadoras, claves 

para el tema, informes institucionales, diarios, periódicos, internet, medio de comunicación, 

documentos e imágenes de la empresa y bases de datos disponibles.  

5.3 Técnicas de Recolección 

Para obtener la información requerida se realiza una entrevista a la gerencia y una encuesta 

a los miembros de la empresa, para ella se utilizará como instrumento, la observación externa 

no participante. En cuanto al cuestionario de la entrevista, responde a una de tipo 

semiestructurado donde se tendrá la opción de incluir preguntas adicionales de acuerdo a la 

información suministrada por el entrevistado y grupos de enfoque. 

5.3.1 Población 

Los 12 trabajadores de la empresa PAC CIUDAD, para lo cual se tuvo en cuenta su opinión 

y criterio, tratando de obtener una mejor información acerca de lo que conoce el personal de su 

empresa, del mercado y sobre qué tan organizada se encuentra. Aquí es importante aclarar, que 

estos 12 funcionarios están vinculados como personal de planta, sin embargo, durante los 

períodos de ejecución de proyectos se cuenta con número variable de personas contratados por 

obra, cuyo número depende del tamaño de la misma. Por ese carácter fluctuante, solo se tomó 

como población el personal fijo, pero para temas como la estructura organizacional, si se 

proyectó con base en el estimado del personal total. 

5.3.2 Muestra 

Para este caso es importante realizar la recolección en toda la empresa, es decir en todos sus 

funcionarios, para realizar con ellos el análisis de los variables tanto internos como externos. 
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6. Resultados 

6.1 Análisis General 

En esta fase se recopiló la información necesaria mediante entrevista, encuestas y 

observación directa, para lograr una familiarización con los procedimientos, actividades y 

funciones realizadas dentro de la empresa. Se analizaron todas las áreas de la organización para 

determinar su capacidad administrativa, de gestión humana, financiera y de dirección 

estratégica.  

De igual manera para la elaboración del diagnóstico estratégico, se realizó trabajo de campo 

con el fin de ubicar aspectos relacionados con el entorno general y especifico, se utilizaron 

herramientas como los métodos PCI, POAM, matriz MEFI, matriz MEFE, matriz DOFA, 

verificación de las cinco fuerzas de Porter, la matriz de perfil de competitividades y un plan 

estratégico para la empresa. Se realiza un análisis interno y externo de la empresa.  

6.1.1  Aplicación de Técnicas 

Observación externa, no participante, con encuesta semiestructurada.  

 Encuesta para determinar la capacidad administrativa de la empresa: Se 

aplicó a 12 funcionarios con el fin de evaluar el impacto que tienen las políticas actuales de la 

empresa, e identificar puntos críticos susceptibles de mejorar para obtener un ambiente de 

trabajo con mayor rendimiento y productividad; a través de ofrecer al entorno corporativo y al 

personal, los elementos necesarios para cumplir con su objeto social. En el anexo 1 se presenta 

el formato de la encuesta elaborada.  

En los gráficos que se muestran a continuación, pueden observarse diferentes aspectos de la 

realidad organizacional. 
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Según se puede apreciar en la gráfica anterior (figura 4), el 72% de los encuestados reconocen 

que en la empresa PAC CIUDAD se aplican la misión, visión, objetivos y valores corporativos 

establecidos por la organización. El 15 % reconoce que se aplica el criterio de las metas en la 

empresa y solo el 13% menciona conocer las estrategias que aplica la organización para alcanzar 

los objetivos organizacionales. Es de resaltar que todos los trabajadores identifican la aplicación 

en la empresa PAC CIUDAD de por los menos una herramienta de la gerencia estratégica. 

Figura 5. Gráfico pregunta de encuesta 
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En concordancia con la figura 5 es posible inferir que el 100 % de los encuestados piensan 

que la empresa si comunica los objetivos y estrategias a todo el personal, sin embargo, vendría 

bien en un análisis mucho más estricto, evaluar si los colaboradores trabajan alineados con los 

objetivos y estrategias y en qué grado es su observancia. Pues no es solamente contar lo que se 

quiere hacer, sino también procurar los medios para que se lleve a cabo y velar por que se 

cumpla. Esto es fundamental como recurso de seguimiento y evaluación del desempeño del 

trabajador, como del nivel de cumplimiento de lo planeado. 

 

La figura 6 nos revela que el 100 % de la organización conoce la estructura de la empresa, 

que reconocen como organigrama; lo mismo pasa con la misión funcional que tiene cada 

individuo dentro de la organización, en el proceso de dar cumplimiento a las metas y objetivos 

corporativos. Resaltar las jerarquías es necesario, porque favorece el empoderamiento de 

liderazgos, tan valiosos al momento de motivar e incidir en las acciones de los demás. 

 

 

 

100%

0%

3. ¿En PAC CIUDAD existe una estructura 

organizacional clara, que se evidencie mediante en un 

organigrama? 

SI NO

Figura 6. 

Gráfico de pregunta de encuesta N° 3 
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En la figura 7, el 100 % de los encuestados conoce el mecanismo de gestión, con el cual se 

evalúan los resultados de la empresa. El valor de este mecanismo radica en que ayuda a generar 

condiciones políticas institucionales y técnicas para el cumplimiento de sus objetivos. Al mismo 

tiempo permite evaluar el avance en los procesos y tomar medidas correctivas sobre la marcha. 

 

 

 

 

100%

0%

4. ¿Existen mecanismos de gestión para conocer 

y evaluar resultados obtenidos en los diferentes 

procesos de la empresa?

SI NO

Figura 7. 

Gráfico de pregunta de encuesta N° 4 

15%

14%

38%

19%

14%

5. Según su criterio, ¿cuál es la necesidad más urgente de 

la empresa pacciudad?

Recurso humano Recursos financieros Recursos tenologicos Asesorias Otros

Figura 8. 

Gráfico de pregunta de encuesta N° 5 
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Según la encuesta en su gráfico 8, la necesidad más urgente según el criterio de los 

encuestados son los recursos tecnológicos para elevar el nivel competitivo y posicionarse en los 

proyectos con entidades públicos; teniendo en cuenta, la nueva normalidad virtual a raíz de la 

pandemia del Covid19. 

 

Se observa en la figura 9, que para la toma de decisiones en la organización es muy 

importante que los colaboradores tengan el acceso de la información necesaria por lo tanto el 90 

% de los encuestados tienen un buen acceso a la información para ejecutar sus operaciones 

diarias. Pero entonces, en preguntas como si conoce la estructura, los objetivos, las metas, las 

directrices estratégicas, las herramientas de gestión, etc., dan cuenta de un proceso de 

comunicación interna eficiente, por cuanto los resultados y las cifran han sido positivas en ese 

aspecto, llegando en su gran mayoría al 100% 

 

 

 

90%

5%
5% 0%

6. Cnsidera que el acceso a la información 

necesaria para su trabajo es:

Buena

Regular

Mala

Muy mala

Figura 9.  

Gráfico de pregunta de encuesta N° 6 
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- Encuesta para evaluar la capacidad de gestión Humana en la empresa: 

 

La figura 10 evidencia que el 90% de la organización conoce el enfoque estratégico en la 

empresa, lo que permite reforzar la identidad corporativa – misión – visión – objetivos – valores 

– metas – estrategias, como sus estrategias que permiten tener un desarrollo y crecimiento en la 

empresa sin embargo el 10 % por ser colaboradores nuevos en la organización no conoce muy 

bien el objetivo de la empresa. Habría que revisar entonces, los procesos de inducción laboral. 

90%

10%

7. ¿Conoce el enfoque estratégico de 

PAC CIUDAD (misión, visión, objetivos, valores, 

metas y estrategias)? 

SI NO

Figura 10. 

Gráfico de pregunta de encuesta N° 7 

100

0

8. ¿Conoce sus funciones en la empresa PAC 

CIUDAD? 

SI NO

Figura 11. 

Gráfico de pregunta de encuesta N° 8 
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En una organización es importante conocer las funciones como colaborador por que 

permiten cumplir efectivamente con su actividad para la cual fue creada. Se evidencia en la 

figura 11, que en la empresa PAC CIUDAD el 100% de sus colaboradores saben y conocen sus 

funciones. Este punto es fundamental, por cuánto garantiza que los productos y servicios 

colocados en el mercado, van a llegar a los destinatarios finales en las condiciones de calidad 

anunciada, deseada y esperada. 

 

La capacitación en las empresas ayuda a generar un aumento en la productividad, en la 

calidad y en la seguridad laboral, ayudando a las organizaciones a tener una estabilidad 

productiva, en la movilidad de personal y preparándolas para el cambio. Se observa en la figura 

12, que el 90 % de los encuestados han recibido capacitación para el desempeño de sus 

funciones, mientras que un 10% no la ha recibido esto se debe a que la empresa ha contratado 

nuevo personal, lo que significa que aún no tienen la capacitación adecuada. 

90%

10%

9. ¿En el último año ha recibido algún tipo 

de capacitación para mejorar su desempeño? 

SI NO

Figura 12. 

Gráfico de pregunta de encuesta N° 9 
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El 90% de los encuestados de la organización, tal como muestra la figura 13, están de 

acuerdo en recibir un incentivo económico al trabajo, por el buen desempeño de sus funciones, 

de acuerdo a los estándares establecidos en PAC CIUDAD; cabe aclarar, que estos incentivos 

son importantes para los colaboradores que cumplen con esmero y compromiso con la 

organización. En la misma medida, esto ayuda enormemente a la empresa para que tengan 

empatía con sus colaboradores a través de un clima laboral armonioso y funcional y eficiente.  

 

100%

0%

11. ¿Cree usted que la empresa PAC CIUDAD 

favorece el crecimiento laboral y profesional?

SI NO

Figura 14. 

Gráfico de pregunta de encuesta N° 11 

90%

10%

0% 0% 0%

10. ¿Qué tipos de incentivos existen para el personal 

en la empresa PAC CIUDAD?

Reconocimiento economico

Promocion

Reconocimiento publico

Reconocimiento privado

Ninguno

Figura 13. 

Gráfico de pregunta de encuesta N° 10 
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En la empresa PAC CIUDAD se observa que el 100 % de sus colaboradores creen que 

pueden tener un crecimiento laboral y profesional (figura 14). Esto es muy importante tanto 

para la empresa como para el colaborador; es decir, si permites que los empleados puedan 

mejorar su habilidades y conocimientos, va a contribuir en tener un equipo humano mejor 

preparado para afrontar los retos de la economía actual. Pero el punto central está dado por la 

posibilidad de alcanzar un ascenso, que la empresa privilegie el mejoramiento de la posición 

laboral de sus funcionarios, con base en el buen desempeño y su preparación. 

 

Muestra la figura 15 que el 100 % de los encuestados se encuentra a gusto con sus ingresos 

mensuales, que reciben como pago por su trabajo. Es importante el resultado obtenido porque 

genera una relación justa, donde todos ganan, y de la que se obtienen grandes resultados y se 

tiene una fidelización por parte del empleado. La política del salario en la empresa PAC 

CIUDAD genera baja rotación de personal. 

100%

0%

12. ¿Se encuentra a gusto con los ingresos 

mensuales que recibe por sus servicios?

SI NO

Figura 15. 

Gráfico de pregunta de encuesta N° 12 
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El 70 % de los colaboradores al momento de corregir sus fallas, nos dice la figura 16, que 

intentan dares solución mientras que el 30 % se la comunican a su supervisor. Esto nos hace 

analizar que el personal está tomando decisiones de acuerdo a su conocimiento, al tiempo que 

muestra empoderamiento, es posible también, que el no informar al supervisor, quien debe 

conocer íntegramente lo que pasa en su área, desencadene en algunas consecuencias negativas. 

 

60%

40%

14. ¿Considera que los métodos de trabajo en la 

empresa PACCIUAD son correctos para alcanzar 

las metas?

SI NO

Figura 17. 

Gráfico de pregunta de encuesta N° 14 

70%

30%

0%0%

13. ¿Qué acciones toma al momento de corregir las fallas 

en las actividades diarias en la empresa PAC CIUDAD?

Tratar de darle solucion
Comunicarlas a un supervisor
Ninguna
Otra

Figura 16. 

Gráfico de pregunta de encuesta N° 13 
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Para el 60 % de los colaboradores de la empresa consideran que el método para lograr los 

objetivos es correcto, mientras que para un 40% no lo son (figura 17). Esto se debe a que, en 

algunos períodos de tiempo en la organización, no se logran los resultados esperados en los 

proyectos en ejecución. Habría que entrar a mirar cuáles son esos períodos de tiempo, que 

provoca las dificultades y entrar a buscar medidas de solución alternativas para mantener los 

niveles de rendimiento o aumentarlos durante todo el año. 

 

 

Según la gráfica de la figura 18, el 80% de los trabajadores consideran que su lugar de trabajo 

cumple con los requerimientos técnicos y los instrumentos necesarios para desempeñar sus 

funciones de manera óptima. Por el contrario, un 20% piensa que aún falta crear un espacios 

más eficientes, cómodos y adecuados para ejecutar su trabajo de acuerdo a la normatividad de 

seguridad y salud en el trabajo. 

 

 Entrevista a la Gerente de la empresa PAC CIUDAD, doctora. Paula Andrea 

Arroyave Cobo 

La entrevista es quizá la forma más directa de reconocer la realidad de una organización, el 

tener el contacto directo con aquellos que realizan día a día las acciones que llevan a la empresa 

al éxito. Estas conversaciones ofrecen una radiografía muy detallada de lo que en realidad 

80%

20%

9. ¿El lugar de trabajo en la empresa es el adecuado?

SI NO

Figura 18. 

Gráfico pregunta de encuesta 
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sucede, no solo con lo que dice el entrevistado, sino también con lo que calla, con el énfasis 

que pone en una u otra situación, o simplemente con su comunicación no verbal, ofrece un 

cúmulo de información a la que no hay ninguna otra forma de acceder si no es a través de una 

entrevista directa. En este caso se escogió la gerencia de la empresa, por su conocimiento 

general de la misma.  

En la entrevista se deja claro, que la empresa pasa por un buen momento, sobre todo si se 

tiene en cuenta que es una empresa joven y que a pesar de las dificultades de los tiempos 

actuales se mantiene vigente y perspectivas de seguir creciendo. 

 Eje: Capacidad Financiera y Directiva 

¿Está satisfecha con las utilidades que te está generando PAC CIUDAD en estos 

momentos? 

Sí, sin embargo, no es la meta propuesta o lo planeado, por lo que está pasando en el mundo 

con la pandemia; nos hemos tenido que reinventar y estar atentos a los diferentes escenarios 

que van surgiendo de manera vertiginosa y cada vez más y más rápido. Ahora la idea es 

alcanzar el límite de proyectos propuestos que nos generen las utilidades necesarias para 

crecer y si no por lo menos para sostenernos. Otro factor que nos ha bajado las utilidades 

ha sido el factor ambiental, las lluvias en la ciudad nos ha afectado mucho en estos últimos 

meses, por lo que se ha tenido que parar proyectos en ejecución, con todo lo que esto 

implica, para nosotros, para nuestros empleados, los clientes y obviamente para las 

comunidades en dónde se realiza la obra. 

¿PAC CIUDAD se encuentra en una situación financiera sana que le permite seguir 

creciendo? 

Nuestra situación financiera es buena, pero siempre se espera tener un crecimiento alto en 

el sector financiero. La idea es seguir creciendo y aportarles a nuestros colaboradores. Pero 

también alcanzar unos resultados financieros sólidos, que le den músculo a nuestra empresa 

para asumir proyectos de gran calado, que vayan en beneficio del país.  

https://www.gestiopolis.com/por-que-las-empresas-necesitan-generar-mas-ganancias/
https://www.gestiopolis.com/estados-de-situacion-financiera/
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¿Cuentan con una estrategia que permita aumentar la prestación de servicios en los 

próximos dos años? 

Bueno, en realidad aún no se han diseñado las estrategias, pero estamos preparándonos 

para afrontar los escenarios que se vienen enfrentando en nuestro país y las nuevas 

dinámicas del mercado, cómo por ejemplo las relaciones comerciales digitales.  

¿PAC CIUDAD necesita inversión por lo que debes acudir a financiamiento bancario? 

Por ahora nos hemos mantenido con nuestra inversión propia, es decir con los aportes de 

nuestros asociados, aunque no está de más tener un financiamiento, solo si es en pro de 

mejorar PAC CIUDAD. 

¿Utilizas información financiera de PAC CIUDAD para tomar decisiones y controlar las 

estrategias corporativas? 

Sí, en ocasiones utilizo la información financiera, para diseñar cambios que buscan mejorar 

las diferentes estrategias que se plantean. También para tomar decisiones importantes, ya 

sea en algún proyecto con entidades q son nuestros más grandes clientes y se debe realizar 

un muy trabajo; del mismo modo cuando se trata de tomar decisiones al interior de la 

empresa o de tipo administrativo. 

¿En dónde le gustaría tener a PAC CIUDAD dentro de un (1) año? 

Nuestra principal meta es llevar a PAC CIUDAD a diferentes ciudades, tener una 

expansión nacional, empezando con aquella en las cuales ya hemos tenido algunos 

acercamientos con diferentes entidades, porque nos han referenciado o porque ya les hemos 

prestado servicios de calidad, como es el caso de Bogotá, Medellín y el departamento de 

Nariño. 

¿A dónde quiere llevar a PAC CIUDAD dentro de cinco (5) años? 

Nuestra visión es que estemos fuera de Colombia y que nuestra firma consultora incursione 

en el mercado internacional. 

https://www.gestiopolis.com/toma-de-decisiones-teoria-y-metodos/
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¿Existe un estudio técnico de diagnóstico en la empresa PAC CIUDAD? 

Si hemos realizado uno, hace unos años, más o menos en el 2017, pero la verdad no se ha 

actualizado esa información todavía. 

6.2 Análisis Estratégico 

En el recorrido de esta investigación hemos resaltado muchas veces el valor de la planeación 

estratégica, para que la rentabilidad y la competitividad de una empresa sea sostenible en el 

tiempo. Como vimos también en PAC CIUDAD, no tienen como principio hacer una 

planificación disciplinada y proyectada tanto de sus acciones específicas, como de la estrategia 

general de la organización. A pesar de ello han logrado sostener una estabilidad más o menos 

buena hasta ahora, pero es muy probable que pudiesen estar mucho mejor. 

Así las cosas, es el interés de este proyecto ayudar a la empresa PAC CIUDAD a formular 

su direccionamiento estratégico, en procura de mejorar y mantener los buenos resultados a lo 

largo del tiempo. Para ello, es necesario realizar un análisis de las diferentes matrices de 

diagnóstico empresarial, incluida la matriz DOFA. 

6.2.1 Matriz de capacidades internas (PCI) 

A continuación, se presenta la matriz de capacidad interna (PCI), con la cual se evalúan los 

factores internos claves y el impacto de estos dentro de la empresa, la matriz está divida en 

capacidades administrativas, gestión humana, directiva, competitiva y financiera. 

 

Tabla No 1 

Perfil de Capacidades Internas - PCI 

PCI, Matriz de Capacidades Internas para la empresa PAC CIUDAD 

FACTORES FOTALEZA DEBILIDAD IMPACTO 

Capacidad Directiva A M B A M B A M B 

Imagen corporativa X   X 

Flexibilidad de la estructura organizacional X   X 

Toma de decisiones X   X 

Orientación empresarial X   X 

Estrategias para el crecimiento de la empresa X   X 
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Análisis estratégicos   X X 

Alianzas estratégicas   X X 

Conoce las capacidades y estrategias de la 
competencia 

  X X 

Capacidad tecnológica A M B A M B A M B 

Nivel de innovación X   X 

Capacidad tecnológica en el desarrollo de los 
servicios 

X   X 

Influencia de la tecnología en su negocio X   X 

Seguridad tecnológica   X X 

Capacidad del talento humano  A M B A M B A M B 

Sistemas de comunicación X   X 

Remuneración X   X 

Capacitación   X X 

Motivación personal   X X 

Manuel de funciones X   X 

Procesos de selección X   X 

Descripción de los cargos   X X 

Capacidad competitiva A M B A M B A M B 

Participación en el mercado   X X 

Estudios de mercado   X X 

Portafolio de servicios X   X 

Lealtad y satisfacción en el cliente X   X 

Atención del cliente X   X 

Estrategias de marketing   X X 

Capacidad financiera A M B A M B A M B 

Planeación financiera X   X 

Inversión de capital X   X 

Capacidad de endeudamiento X   X 

Manejo de recursos X   X 

Programas contables X   X 

A: Alta - M: Media - B: Baja: 
Fuente: Elaboración propia 

 Análisis PCI 

a) Capacidades directivas 

Dentro de las fortalezas de mayor impacto que se encuentran en la empresa están la 

flexibilidad de la estructura organizacional, esto debido a la actividad económica de la empresa, 

la cual le permite contratar personal en el momento adecuado para cumplir con la demanda del 
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mercado. Por otro lado, dentro de las debilidades generan impacto las que tienen que ver con la 

planeación estratégica de la empresa, así mismo es una debilidad no conocer las capacidades 

de la competencia. 

b) Capacidad tecnológica 

En tiempo de pandemia, este factor genera tiene un impacto muy significativo para la 

empresa. Se evidencia que la empresa debe contar con una plataforma tecnológica transaccional 

que le permita al cliente acceder a los servicios de la empresa de forma ágil y segura. 

Adicionalmente blindar los programas que maneja la empresa para proteger la información. 

c) Capacidad de talento humano 

Mediante la matriz se puede ver que en general la empresa cuenta con parámetros para la 

selección del personal. Pero así mismo, se evidencia que carece de capacitación del personal 

nuevo, descripción clara de cargos y motivación del personal, esto último a pesar de que en 

general hay un buen clima organizacional. En consecuencia, se muestra la necesidad de una 

planeación estratégica, debido a que el talento humano representa el recurso principal mediante 

el cual se presta los servicios de la empresa. 

d) Capacidad competitiva 

Se cuenta con un amplio portafolio de servicios, y una capacidad promedio de tiempos de 

entrega en la prestación del servicio. Se destaca además por manejar bajos costos frente a la 

competencia. Con relación a las debilidades en la capacidad competitiva, se vuelve a evidenciar 

la falta de estrategias de publicidad y mercadeo para lograr mayor visibilización y participación 

en el mercado.  

e) Capacidad financiera 

Se evidencia que PAC CIUDAD es afectada por tener unas debilidades de alto impacto, 

puesto que no cuenta con capacidad de endeudamiento, esto es debido a que no existe una 

planeación de los recursos financieros de la empresa. Aun así, no posee malas calificaciones 

crediticias, lo que se constituye en un punto a favor. 

6.2.2 Matriz de factores internos (MEFI) 

Se desarrolla a continuación la matriz MEFI con el fin de presentar un diagnostico interno 
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de las fortalezas y debilidades de la empresa PAC CIUDAD. Para la comprensión de la matriz, 

es necesario conocer el método de evaluación utilizado que se explica a continuación, pero debe 

tenerse en cuenta que la valoración del perfil de fortalezas y debilidades del medio, se elaboró 

con referencia en el método utilizado por Humberto Serna en su libro Gerencia estratégica. 

Paso 1: Identificación de oportunidades y amenazas. 

Paso 2: Asignar una valoración de 1 (bajo) 2 (medio) 3 (alto) a cada una de las variables 

dependiendo si se considera una amenaza para la empresa o una oportunidad. 

Paso 3: Al dar una asignación entre 0.0 (no importante) y 1 (muy importante) a cada factor, 

la ponderación indica la importancia que tiene cada elemento para alcanzar un resultado 

favorable, la suma de las ponderaciones suma 1. 

Paso 4: Calcular la puntuación ponderada multiplicando la ponderación de cada factor x su 

calificación. 

Paso 5: Se debe tener en cuenta que la ponderación promedio es de 2.5, lo cual significa que 

la situación actual interna en la empresa es favorable, igual para la situación externa; como 

resultado se indica que una puntuación ponderada indica que la empresa está respondiendo 

extraordinariamente bien con las oportunidades y amenazas existente. 

 

Tabla No 2 

Matriz de Evaluación de Factores Internos - MECI 

MEFI, Matriz de Evaluación de Factores Internos para la empresa PAC CIUDAD 

Fortalezas Peso Calificación T. Ponderado 

1.  Comunicación y control gerencial en la empresa. 0.06 3 0.09 

2.  Gran aceptación del servicio por parte de los clientes. 0.08 3 0.24 

3.  El servicio en la empresa es de buena calidad. 0.06 3 0.09 

4.  Existe normatividad en la organización y una estructura legal. 0.03 3 0.09 

5.  Empleados motivados, por lo que la rotación y el ausentismo es bajo. 0.08 3 0.24 

6.  La empresa tiene procedimientos eficaces para elaborar su presupuesto. 0.06 3 0.09 

7.  Existen convenios con entidades públicas para prestar sus servicios. 0.08 3 0.24 

8.  La empresa posee capacidades técnicas para realizar sus actividades. 0.06 3 0.09 

Debilidades       
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MEFI, Matriz de Evaluación de Factores Internos para la empresa PAC CIUDAD 

1.  No hay procesos constructivos apoyados en métodos tradicionales. 0.07 3 0.21 

2.  No se encuentra a la vanguardia tecnológica. 0.06 2 0.12 

3.  No realiza estudios de mercado por eso no tiene definida una estrategia. 0.07 3 0.21 

4.  Carencia de planeación para el servicio. 0.08 2 0.16 

5.  La empresa no tiene definida una planeación estratégica. 0.08 3 0.24 

6.  No hay una estrategia clara y definida para obtener capital a corto plazo. 0.06 2 0.12 

7.  No cuenta con un plan de capacitaciones efectivo. 0.07 3 0.21 

8.  La empresa no cuenta con un sistema de información eficiente. 0.06 3 0.18 

TOTAL  1   2.6 

Fuente: Elaboración propia 

 Análisis MEFI 

Se puede observar en la matriz que su mayor fortaleza está en la aceptación del servicio por 

parte de los clientes. Mientras que sus principales debilidades se encuentran en la planeación 

para el servicio y en la gestión de la empresa. El total ponderado está por encima de la media 

promedio lo cual significa que la situación interna actual es favorable y es posible utilizar las 

fortalezas para plantear estrategias que mejoren la situación de la empresa. 

6.2.3 Matriz de capacidades externas (POAM) 

Para complementar el análisis, luego de la revisión interna, se desarrollará el análisis externo, 

con el fin de identificar aquellos factores por fuera de la empresa, que pueden convertirse en 

una oportunidad o una amenaza para la empresa, y que pueden llegar a ser representativas para 

la estabilidad organizacional. 

 

Tabla No 3 

Perfil de Oportunidades y Amenazas – POAM – Capacidades Externas 

POAM, Matriz de Capacidades Externas para la empresa PAC CIUDAD 

FACTORES OPORTUNIDAD AMENAZAS IMPACTO 

Económico A M B A M B A M B 

Crecimiento del sector.    X     X 

Creación de nuevos impuestos.      X   X 

Acceso a capital.   X     X 

PIB.   X     X 

Político A M B A M B A M B 
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Reformas tributarias.   X      X 

Políticas fiscales.               X                 X 

Situación del país.                                 X               X 

Sociales  A M B A M B A M B 

Reformas al sistema de seguridad social.                 X               X 

Incremento del índice de desempleo.                 X               X 

Accidentes de trabajo.                 X               X 

Nivel de educación.                       X                      X 

Política salarial.                 X               X 

Tecnológico A M B A M B A M B 

Resistencia en cambios tecnológicos.                        X                                    X 

Sistemas de comunicación.               X                 X 

Facilidad de acceso a la tecnología.   X      X 

Investigación y desarrollo de softwares.   X                X 

Innovación permanente.   X                 X 

Competitivos   A M B A M B A M B 

Alianzas estratégicas.               X                 X 

Nuevos competidores.     X    X 

Apertura de nuevos mercados.     X    X 

Valor agregado de la compañía.    X                 X 

Geográfico  A M B A M B A M B 

Posición estratégica.                X                  X 

Cambio climático.                 X                  X 

Estado de las vías.                 X                X 

Fuente: Elaboración propia 

 

 Análisis POAM 

Una vez desarrollada la matriz POAM se plantea el siguiente análisis de ella: 

a) Factor económico  

El crecimiento del sector es una oportunidad importante ya que le permitiría a la empresa 

ampliar su portafolio de servicios, satisfacer las necesidades nuevos segmentos y ampliar su 

rango de acción. Sin embargo, estas expectativas están ligadas a la situación económica del 

país, lo que puede constituirse en una gran amenaza, dependiendo de las circunstancias, por 

temas como incremento de impuestos, restricciones arancelarias, devaluación o inflación. Otro 

factor que siempre debe tenerse en cuenta son los incrementos salariales que afectan 

negativamente los costos de las empresas.  



47 

 

 

 

b) Factor Político 

Este factor en general representa para la empresa una amenaza, debido a las diferentes 

reformas tributarias o políticas que puedan surgir, las cuales pueden generar tensiones políticas 

y económicas. Comúnmente, los movimientos en el ámbito político nacional, terminan 

convirtiéndose en modificaciones a la legislación y en la carga tributaria del País, y no es usual 

que esa carga tributaria se disminuya o se flexibilice, por lo tanto, siempre terminan afectando 

negativamente al sector productivo y comercial.  

c) Factor Social 

En el entorno social se evidencia que el incremento de la inseguridad y el desempleo en el 

país, se constituye una amenaza para la empresa. El desempleo afecta directamente la capacidad 

adquisitiva de las personas y así mismo repercute en la economía del país. Por su parte, la 

inseguridad repercute tanto en compradores como en vendedores, estos últimos porque se 

restringen a la hora de ofertar sus productos en algunas zonas, emprender en otras líneas de 

negocio, o por las dificultades para distribuir y entregar sus productos. Estas dificultades 

también las perciben los compradores a la hora acceder a los productos y servicios que desean. 

d) Factor tecnológico 

Se evidencia que en el factor tecnología la empresa cuenta con un alto nivel de 

oportunidades, debido a que se pueden observar diferentes herramientas que pueden servirle 

para mejorar la prestación del servicio, en diferentes ámbitos como: la administración de la 

información de sus diferentes públicos (clientes, proveedores, entidades relacionadas, personal, 

etc.), transacciones financieras en línea. Agendamientos y la entrega de algunos servicios. Sin 

embargo, la empresa debe plantear estrategias para enfrentar dos dificultades, una es lo 

rezagada que se encuentra en materia de nuevas tecnologías, y la segunda es el alto nivel de 

resistencia al cambio que hay al interior de la empresa, lo que si se constituye en un verdadero 

freno para alcanzar la competitividad deseada. 

e) Factor competitivo 

El entorno competitivo en el que se encuentra PAC CIUDAD hace de este uno de sus 

principales factores diferenciadores, que le brinda un sinnúmero de oportunidades, 

principalmente porque el mercado en el que se encuentra está en constante crecimiento, 
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abriéndole posibilidades de expansión a nuevos mercados, de alianzas estratégicas, y de 

innovación. Pero en la misma medida, si no es aprovechada en el momento preciso, también se 

constituye en una gran amenaza por el ingreso de nuevos competidores. 

f) Factor geográfico 

La ubicación actual de la empresa representa para ella una oportunidad media – alta, ya que, 

a pesar de encontrarse en un punto central para sus clientes, geográficamente hablando, el mal 

estado de las vías sumado a las constantes lluvias, producto del cambio climático, la convierten 

en una zona no muy apetecida para visitar. Esta situación termina representando una amenaza 

para la empresa. 

6.2.4 Matriz de Evaluación de Factores Externos (MEFE). 

Con el fin de conocer la posición estratégica externa de la empresa se desarrolla la matriz de 

evaluación de factores externos – MEFE, la cual evalúa las oportunidades y amenazas de la 

empresa PAC CIUDAD frente al mercado. 

 

Tabla No 4 

Evaluación de Factores Externos – MEFE 

MEFE, Matriz de Evaluación de Factores Externos para la empresa PAC CIUDAD 

Oportunidades Peso Calificación T Ponderado 

1. Creación de nuevos productos y servicio en la empresa.  0.08 3 0.24 

2. Cuenta con capacidad para satisfacer la demanda. 0.06 3 0.18 

3. Alianzas estratégicas con entidades del sector público y privado. 0.08 3 0.24 

4. Posibilidad de acceder a líneas crediticias para capitalizarse. 0.06 3 0.09 

5. Basto conocimiento de las diferentes áreas de desarrollo. 0.08 3 0.24 

6. Se tiene claro el servicio a ofrecer a sus clientes. 0.07 3 0.09 

7. Hay un amplio mercado por explotar. 0.06 3 0.18 

8. La empresa tiene cadenas de suministro para vender su servicio. 0.06 2 0.12 

Amenazas Peso Calificación T Ponderado 

1. Aumento en las tasas de inflación e interés. 0.04 3 0.08 

2. Presencia de economías de escala. 0.05 3 0.15 

3. Impacto del cambio climático en la ciudad. 0.05 3 0.15 

4. Estado de las vías. 0.05 3 0.15 

5. Burocracia, politiquería y corrupción. 0.06 3 0.18 

6. Ingreso de nuevas empresas estratégicas. 0.06 3 0.18 
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7. Desarrollo tecnológico de la competencia. 0.05 3 0.15 

8. Recesión económica mundial debido a la pandemia.   0.04 3 0.12 

TOTAL  1   2.54 

Fuente: Elaboración propia 

 Análisis MEFE 

El resultado ponderado de la matriz MEFE es de 2,54, valor que muestra que la posición 

estratégica de la empresa a nivel externo esta sobre la media, es decir, que el porcentaje de 

oportunidades es igual al porcentaje de amenazas que se encuentran en el entorno de la empresa. 

Debido a la información obtenida de la matriz, se puede observar que la empresa cuenta con la 

capacidad de explotar el mercado, además de la capacidad de satisfacer la demanda que surja. 

Es necesario desarrollar un plan estratégico con el fin de concentrarse en las oportunidades para 

explotarlas al máximo y así poder enfrentar las amenazas logrando un mayor posicionamiento 

en el mercado. 

6.2.5 Matriz DOFA 

La matriz DOFA es una herramienta estratégica de diagnóstico que permite develar en qué 

situación se encuentra una organización, este conjunto de documentos describe los aspectos 

principales de este análisis y sus aplicaciones. Su principal valor se fundamenta en el aporte 

que hace a la hora de tomar decisiones estratégicas para la empresa. 

Castañeda y Sierra (2016) nos indican que “la matriz DOFA nos muestra con 

claridad cuáles son nuestras debilidades, nuestras oportunidades, nuestras fortalezas y 

nuestras amenazas, elementos que al tenerlos claros nos da una visión global e integral 

de nuestra verdadera situación”. Como se observa en el siguiente cuadro, el análisis 

DOFA consiste en realizar una evaluación de los diferentes factores en el ambiente 

interno y externo, para establecer estrategias que sorteen las dificultades encontradas, y 

faciliten la toma de decisiones según cada situación específica. Pero teniendo un norte, 

una idea clara del estado ideal al cual pretende llegar la empresa. 

 

Se presenta el análisis situacional a partir de la matriz DOFA, para PAC CIUDAD. 

Fuente: Elaboración propia 
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 Análisis DOFA 

 

Tabla No 5 

Análisis Situacional DOFA 

MATRIZ DOFA DE PAC CIUDAD  

 FORTALEZAS  DEBILIDADES  

ANALISIS INTERNO Y 
EXTERNO 

1. En la empresa existe buena comunicación 
directa y un control gerencial.  

1. No se cuenta con procesos de 
direccionamiento apoyados en métodos 
tradicionales. 

2. Gran aceptación del servicio por parte de 
los clientes. 

2. La empresa no tiene una planeación 
estratégica definida. 

3. Servicios de buena calidad. 
3. No realiza estudios de mercado por eso no 

define su estrategia, ni su plan de expansión. 

4. Tienen conocimiento de sus 
potencialidades, la normatividad, además 
cuentan con normas internas que dan 
orden a su funcionamiento. 

4. No hay planeación para el servicio al cliente. 

5. Los empleados están motivados en la 
empresa por lo que su rotación y 
ausentismo es bajo. 

5. La empresa no cuenta con un sistema de 
información eficiente, tanto interna como 
externa. 

6. Tiene procedimientos eficaces para 
elaborar su presupuesto. 

6. No tiene definida una estrategia clara para 
obtener capital a corto plazo. 

7. Tiene convenios con entidades públicas 
para prestar su servicio. 

7. Hay resistencia al cambio y no se ha definido 
un plan de capacitaciones que facilite este 
proceso. 

8. La empresa posee capacidades técnicas 
para realizar sus actividades. 

8. Aunque cuenta con buen desarrollo 
tecnológico deben actualizarlo. 

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS - FO ESTRATEGIAS - DO 

1. Desarrollo y diferenciación 
de productos y servicios 
altamente competitivos. 

F1-O6: Optimizar la gestión administrativa, 
para garantizar su eficiencia, su participación 
en el mercado y la incursión en nuevos 
servicios.  

D3-O7: Establecer un área de investigación y 
desarrollo que permita el desarrollo de nuevos 
productos y servicios. 

2. Cuenta con capacidad 
instalada para satisfacer 
la demanda. 

F8-O1: Diseñar planes de acción estratégicos 
que garanticen un servicio de calidad 
aprovechando la aceptación de los clientes.  

D2-O1: Crear un plan de mercadeo y ventas 
que desarrolle una estructura comercial sólida, 
que capte nuevos clientes y fidelice los 
existentes. 

3. Alianzas estratégicas con 
diferentes entidades del 
sector público y privado.  

F2-O3: Ampliar el portafolio de servicios con 
ofertas dirigidas a las empresas del sector 
público de Cali y el resto del país. 

4. Capitalizarse y 
expandirse. 

F6-O4: Aprovechar la buena calificación de la 
empresa para acceder a líneas crediticias 
para conseguir los recursos para fortalecerse 
y expandirse a otras partes del mercado 
colombiano. 

D1-O3: Gestionar nuevos proyectos accediendo 
a nuevos clientes para mejorar las finanzas de la 
empresa. 

5. Excelente desarrollo 
tecnológico en la 
empresa. 

F3-O5: Hacer uso de la tecnología para 
gestionar la información de los clientes y 
lograr una mayor vanguardia tecnológica. 

D8-O5: Invertir en la implementación de sistemas 
de información para el manejo eficiente de 
clientes fijos y potenciales. 

6. Reconocimiento del valor 
de los productos y 
servicios que se ponen en 
el mercado. 

F4-O2: Buscar una mayor penetración en el 
mercado aprovechando la aceptación del 
servicio, la competitividad en precios y la 
capacidad existente para suplir la demanda. 

D6-O6: Capacitar a los empleados para que la 
organización esté a la vanguardia en sus áreas 
de interés, buscando ser más asertivos para 
llegar a los clientes con más y mejor oferta. 
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Más que un análisis de la matriz, la que se sustenta en la gráfica, se hace énfasis en unos 

puntos relevantes, que deben considerarse con atención. El primero es, que está clara la urgencia 

de planificar la empresa, tanto interna como externamente, a pesar de que ella es viable y 

rentable, no puede asegurarse que seguirá así si no se planifica rigurosamente. En segundo 

lugar, es importante hacer unas inversiones, para alcanzar el nivel de competitividad 

7. Poseen ventajas 
competitivas gracias a 
factores diferenciadores 
que favorece el 
posicionamiento en el 
mercado. 

F7-O7: Potenciar sus ventajas competitivas 
aprovechando que la empresa tiene alianzas 
estratégicas con entidades públicas y 
privadas para posicionarse. 

D4-O2: Realizar una investigación de mercado 
que arroje información sobre dónde colocar 
efectivamente su oferta de servicios y planificar 
todo el proceso comercial, desde sus relaciones 
con proveedores, intermediarios y usuarios 
finales. 

8. La empresa cuenta con 
cadena de suministro 
para ofertar su servicio.  

F4-O8: Incorporar las actualizaciones 
tecnológicas en la empresa que permitan 
aumentar la productividad, mantener la 
calidad y promocionar sus productos y 
servicios. 

AMENAZAS ESTRATEGIAS - FA  ESTRATEGIAS - DA 

1. Aumento en las tasas de 
inflación e interés. 

F6-A1: Gestionar alianzas para evitar 
sobrecostos frente a cambios en el precio de 
insumos, trámite u otras situaciones. 

D1-A1: Definir claramente el área de interés y 
de desarrollo para la empresa con base en los 
planes estratégicos y las investigaciones, 
evitando así las costosas improvisaciones. 

2. Presencia de economías 
de escala. 

F7-A2: Aprovechar el buen servicio que 
realiza la empresa para hacer frente al ingreso 
de nuevas competencias y disminuir el 
impacto de los servicios sustitutos. 

D4-A6: Evaluar minuciosamente a los 
competidores y su comportamiento en el sector, 
y actuar estratégicamente. 

3. Cambios climáticos en la 
ciudad. 

F4-A3: Diseñar planes de contingencia que 
permita a la empresa responder a las crisis y 
responder a tiempo a las demandas 
contingentes en temporadas específicas.  D3-A3: El diseño del plan de ventas o plan 

comercial le permitirá a la empresa actuar 
proactivamente frente a situaciones futuras. 

4. Estado de las vías. 

F1-A4: Planificar los procesos de ejecución, 
entregas y/o promoción, para evitar 
afectaciones por el estado de las vías y en lo 
posible, adquirir tecnología que permita 
hacerle frente más eficientemente. 

5. Incapacidades laborales. 

F5-A5: Los procesos estandarizados no 
deben verse impactados por la ausencia de 
una persona, sin embargo, la capacitación, los 
planes de riesgos laborales y el bienestar 
social ayudan a minimizarlas. 

D7-A5: Documentar los procesos de la empresa 
para que se cumplan con las actividades de la 
organización en ausencia de algún trabajador. 

6. Ingreso de nuevos 
competidores. 

F3-A6: La calidad de los servicios, los 
procesos de fidelización y estar a la 
vanguardia, mitiga el impacto del ingreso 
nuevos jugadores. 

D2-A2: Apoyarse en el plan estratégico para 
buscar la penetración en nuevos segmentos y/o 
en el mercado nacional.  

7. Desarrollo tecnológico de 
la competencia. 

F8-A7: Fortalecer el desarrollo tecnológico de 
la empresa para potenciar las capacidades 
técnicas que ya posee. 

D8-A7: Capacitar a los funcionarios en nuevas 
tecnologías para que se adapten a nuevas 
formas y procesos del mercado. 

8. La pandemia tiene a la 
economía en recesión, 
disminuyendo los 
ingresos y la capacidad 
adquisitiva. 

F2-A8: Promover la calidad y capacidad 
empresarial entre los públicos externos, para 
dejar en el imaginario colectivo el nombre de 
la empresa para cuando el cliente desee 
adquirir el servicio. 

D6-A8: Plantear formas alternativas de pago, 
crédito u otras opciones para que los clientes 
pueden adquirir los servicios ofrecidos. 
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tecnológica que exige el mercado, y que deja a PAC CIUDAD rezagada en este aspecto. En 

este punto, es posible aprovechar el buen nombre financiero que se posee para acceder a los 

recursos que necesita. Por otro lado, aunque el clima organizacional en términos generales es 

bueno, está anquilosado en prácticas operativas antiguas, esto a futuro será una gran dificultad 

para la compañía, cuando tenga que estar a la vanguardia de las nuevas prácticas empresariales; 

por lo que es importante ir desarrollando procesos pedagógicos que cambien la mentalidad de 

los colaboradores y permita la realización de cambios paulatinos, necesarios para garantizar la 

sostenibilidad de la empresa. 

Finalmente, de la mano de la elaboración del plan estratégico comercial, donde se incluya 

mercadeo y ventas; deberá incluirse un plan publicitario y promocional, mayor presencia en 

redes sociales, fortalecer la página web, y aprovechamiento de medios de comunicación 

tradicionales, permitirán que el nombre de la empresa permanezca vigente en el imaginario 

colectivo, lo que facilita a que se abran espacios comerciales y oportunidades de negocio. 

 

6.3 Desarrollo del Plan Estratégico 

6.3.1 Plan Estratégico Administrativo 

Teniendo en cuenta el diagnóstico interno y externo elaborado mediante las matrices, se 

presentan a continuación unos componentes que deben hacer parte del plan estratégico 

administrativo, con el cual se pretende definir el horizonte organizacional para la empresa PAC 

CIUDAD. Se establecen nueve componentes para crear la misión desde una perspectiva del 

cliente y permite proveer una guía para diseñar una misión efectivamente.  

 

 

 

 

Tabla No 6. 

Componentes del Plan Estratégico 
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I. Ambiente Corporativo 

Basado en estos componentes establecidos anteriormente, se procede a construir la misión 

para PAC CIUADAD la cual fue realizada bajo el desarrollo del taller 2, que se encuentra 

anexo. Este taller fue realizado en consenso con los directivos de la organización y como 

resultado de la declaración la misión queda de la siguiente forma: 

a) Misión  

“PAC CIUDAD es una firma consultora, especializada en movilidad urbana, con 

servicios adicionales como diseño de aplicaciones de control interno, alquiler de 

maquinaria, asesoría jurídica, tránsito urbano y rural, y asesoría en ingeniería de vías. 

Buscamos con esto satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes, prestando 

servicios que se basan en eficiencia, eficacia, calidad, confiabilidad y desarrollo integral 

del talento humano de la organización”.  

Así como la misión de una empresa debe tener ciertas características, la visión también debe 

cumplir con las suyas, las cuales incluyen: 

Tabla No 7. 

Componentes de la visión empresarial 

 

PLAN ESTRATÉGICO 

COMPONENTE DEFINICIÓN 

Cliente ¿Quiénes son los clientes de la empresa? 

Productos o servicios ¿Cuáles son los principales productos o servicios de la empresa? 

Mercados Geográficamente ¿Dónde compite la empresa? 

Tecnología ¿Está la empresa actualizada en el aspecto tecnológico? 

Interés en la supervivencia el 
crecimiento y la rentabilidad 

¿Está la empresa comprometida con el crecimiento y la solidez financiera? 

Filosofía 
¿Cuáles son las creencias, valores, las aspiraciones y las prioridades 
éticas? 

Concepto propio 
¿Cuál es la capacidad distintiva o la mayor ventaja competitiva de la 
empresa? 

Preocupación por la imagen publica ¿Existe sensibilidad social, comunitaria y ambiental? 

Interés en los empleados ¿Son los empleados un activo valioso de la empresa? 
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VISIÓN 

ELEMENTOS  DESCRIPCIÓN 

Positiva y motivadora Contiene términos que alientan a trabajar para alcanzar los objetivos. 

Retadora Invita a soñar para alcanzar el escenario en el año X. 

Realista Posible de alcanzar. 

Consistente Consistente con los principios y valores que se practican en la empresa. 

Clara Fácil de entender por los empleados para que sea interiorizada por ellos. 

Global Debe abarcar toda la empresa. 

Dinámica Debe invitar a la acción. 

Visión del futuro Debe situarse en un año específico. 

Plazo Es un sueño de largo plazo. 

 

  Los elementos mencionados nos permiten construir la visión empresarial, la cual también 

surge del trabajo con los directivos de la empresa en el taller 2. El resultado de la Visión es la 

siguiente: 

b) Visión 

“En el 2030 PAC CIUDAD será reconocida como una de las empresas líderes en 

consultoría diseño y construcción de proyectos que favorezcan la movilidad cotidiana y 

sostenible. Seremos una empresa competitiva al desarrollar buenas prácticas 

organizacionales, que nos ayuden a crecer al tiempo que generamos empleo y desarrollo 

social”.  

Con la misma dinámica, el propósito corporativo de PAC CIUDAD, debe convertirse en 

unos objetivos que permitan una constante evaluación del avance en su logro. Objetivos que de 

por sí, deben estar delimitados en el tiempo y deben ser posibles de alcanzar, fáciles de medir 

y muy ajustados a la realidad de la empresa. La propuesta es la siguiente: 

c) Objetivos  

Objetivo general 

 Posicionar a PAC Ciudad como la empresa líder en su área, tanto en el departamento 

del Valle del Cauca como dentro y fuera del país. 

Objetivos específicos 

 Alcanzar índices de rentabilidad óptimos que garanticen la sostenibilidad del negocio 

y la satisfacción de los inversionistas. 
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 Garantizar calidad en nuestros servicios. 

 Que nuestros estándares de calidad y eficiencia sean reconocidos por los diferentes 

públicos de la organización. 

 Ser una empresa vanguardista en todos los aspectos estratégicos. 

 Altos niveles de competitividad a través de una mejor fuerza laboral de primera 

categoría, para cada una de nuestras áreas de servicio. 

d) Metas 

 Obtener crecimiento en el mercado de un 5% al finalizar el segundo semestre del año 

2021. 

 Construir un plan estratégico sólido, antes de finalizar el primer semestre del año 

2021. 

 Mejorar los índices de satisfacción de los clientes, en por lo menos 10 puntos 

porcentuales. 

 Optimizar los mecanismos de comunicación con los diferentes tipos de clientes, de 

tal forma que aquella sea más fluida y oportuna. 

 Actualizar periódicamente la base de datos de clientes de la empresa PAC CIUDAD. 

 Desarrollar estrategias de posventa para garantizar mayor satisfacción y nivel de 

recordación de los clientes.  

 Implementar estudios de mercado para identificar rangos de posible expansión, 

 Mejorar las estrategias de social media, para mantener vigente a la empresa en 

medios digitales, aumentando su presencia en ellas en un 20 % como mínimo.  

e) Principios Corporativos 

 Servicio: Satisfacción con calidad y amabilidad de todas las necesidades y 

expectativas de nuestros clientes. 

 Excelencia: El mejoramiento continuo de nuestros procesos nos permite alcanzar y 

trascender la satisfacción de las necesidades y expectativas de nuestros clientes, 

optimizando el desempeño y garantizando la rentabilidad social de la entidad. 

 Compromiso: Cumplimos con vocación e integridad en cada una de las actividades 

y metas trazadas para alcanzar los propósitos de la organización.  

 Trabajo en equipo: Cada miembro de la organización, de acuerdo con sus habilidades 
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y destrezas, aporta de manera sustancial al logro de la excelencia empresarial, de los 

objetivos corporativos y del cumplimiento de lo pactado con el cliente. 

f) Valores Corporativos  

 Honestidad: Actuamos en un estado de derecho, con transparencia, rectitud, 

integridad y constante armonía, sobre la base de valores éticos, humanos y 

organizacionales que propenden por el respeto de las normas y las políticas 

empresariales. 

 Respeto: Aceptamos las diferencias que existen entre los seres humanos, valoramos 

y reconocemos la dignidad propia y el valor de la sana convivencia, la tolerancia y 

la inclusión. 

 Responsabilidad: Puntualidad en el cumplimiento y observancia de los compromisos 

y obligaciones adquiridas por la organización.  

 Lealtad: Propendemos por una relación basada en la confianza, en donde valoramos 

la elección que hacen nuestros clientes de nosotros y procuramos retribuirles 

cumpliendo con sus expectativas de la mejor manera posible. 

g) Políticas Corporativas  

 Cumplir cabalmente con la legislación vigente aplicable a nuestro objeto social, lo 

mismo que con los compromisos adquiridos. 

 Satisfacción de los requerimientos de nuestros clientes. 

 Formar y mantener un equipo humano altamente calificado. 

 Mejoramiento continuo. 

 Respeto y responsabilidad con el buen clima organizacional. 

II. Enfoque Organizacional y del Talento Humano 

a) Estructura Organizacional 

Teniendo en cuenta que PAC CIUDAD no cuenta con un organigrama formalmente 

establecido, si no que tienen es un sistema jerárquico reconocido tácitamente; y sabiendo la 

importancia que representa para el direccionamiento estratégico, contar con unas delimitaciones 

muy claras de las áreas funcionales, la estructura jerárquica y las líneas de comunicación entre 

las partes; se plantea una propuesta de organigrama, con las áreas necesarias para cumplir 

ampliamente con el portafolio de servicios. Esto quiere decir qué con base en el book 
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disponible, en el que hay 15 líneas de oferta diferentes, aunque complementarias, la opción de 

estructura funcional que se presenta aquí, tiene el número mínimo de áreas con el que debería 

contar la empresa para ofrecer sus productos y servicios con calidad, oportunidad, y que además 

sean rentables. Resaltando el hecho que mientras no existan contrataciones en ejecución, el 

personal de planta se mantiene en 12 personas, a diferencia de los 15 cargos que tiene nuestra 

propuesta. El ideal es llegar a un nivel de actividad tal, que lleve a que cada área cuente en su 

interior con un equipo de personas numeroso e idóneo para el desarrollo de sus funciones. 

 

Figura 19.  

Propuesta de Estructura Funcional de PAC CIUDAD 

 

En este punto es importante disgregar la estructura organizacional en dos variables muy 

importantes, la primera tiene que ver con los salarios que devengan los funcionarios, las cuales 

se plantean con base en la escala salarial vigente para el año 2021. La segunda hace referencia 

a las funciones que deben desempeñarse en cada uno de esos cargos. De la siguiente manera: 

 

Tabla No 8. 

Escala salarial 

 

ORGANIGRAMA 

Fuente: Elaboración Propia 
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ESCALA SALARIAL 

CARGO NIVEL  SALARIO  

Gerencia general Dirección ejecutiva 6.200.000  

Gerente de área Directivo táctico 5.500.000  

Revisoría fiscal Asesor 1.850.000  

Jefe de departamento Directivo operativo 4.400.000  

Secretaría general Asistencial 2.900.000  

Técnicos Operativos 2.200.000  

Operarios Operativos 1.800.000  

Auxiliares Operativos 1.450.000  

 

Fuente: Elaboración propia basada en documento de la Universidad Nacional de Medellín2 

 

 

Tabla No 9. 

Perfil de Cargos de PAC CIUDAD 

 

PERFIL DE CARGOS 

CARGO FUNCIONES 

Gerencia general 
Adelantar la planificación estratégica, plantear el rumbo de la empresa con objetivos de 
corto, mediano y largo plazo, dirigir la toma de decisiones y alcanzar la rentabilidad del 
negocio. 

Gerencia 
comercial 

Planificar y coordinar la colocación de la empresa y sus productos y servicios en el 
mercado objetivo, a partir de estrategias de marketing, ventas y postventa, publicidad y 
otros. 

Jefe de 
mercadeo y 

ventas 

Realizar los estudios de mercado para identificar las tendencias del mercado y diseñar 
los planes estratégicos en respuesta. Disponer las estrategias de venta y postventa para 
garantizar la satisfacción de los clientes. Dirigir los procesos de embalaje distribución y 
soporte técnico. Supervisar las campañas publicitarias y evaluar el rendimiento de las 
ventas. 

Jefe de 
comunicaciones 

y relaciones 
institucionales 

Definir el modelo de comunicación organizacional, interno y externo. Diseñar el plan de 
medios y campañas publicitarias. Definir y supervisar la correcta implementación de la 
identidad visual de la empresa. Establecer estrategias de relaciones públicas y lobby 
para conquistar aliados estratégicos y nuevos clientes o sostener los actuales. 

Gerencia de 
proyectos 

Es el encargado de llevar a buen puerto los proyectos, o servicios contratados a la 
empresa. Debe conquistar los proyectos disponibles en el mercado, ejecutarlos, 
dirigirlos y supervisarlos. Diseñando los planes y las estrategias necesarias para tal fin. 

Área de tránsito 
y movilidad 

Encargada de la oferta de servicios y proyectos que se refieren a tránsito y movilidad 
en las ciudades, seguridad vial, diseño de planes de movilidad, estructuración de 
sistemas de transporte público y privado, agentes de tránsito, semaforización, senderos 
peatonales, etc. 

Área de vías 
Encargada de la oferta y ejecución de proyectos referentes a la malla vial, definición, 
construcción, mantenimiento, señalización, etc. 

                                                      
2 https://medellin.unal.edu.co/egresados/images/pdf/Escala_salarial_2021.pdf 
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PERFIL DE CARGOS 

CARGO FUNCIONES 

Smart city, 
urbanismo y 
tecnologías 

Encargada de la oferta y ejecución de proyectos referentes a la planificación de 
ciudades inteligentes, con planificación urbanística y apropiación de las tecnologías, 
para hacerlas más eficientes. Diseño y oferta de productos de herramientas 
tecnológicas (apps, software). 

Área de energía 
Encargada de la oferta y ejecución de proyectos de energías alternativas, renovables y 
sostenibles. 

Gerencia 
administrativa y 

financiera 

Coordinar todo el proceso de gestión de la empresa: recursos humanos, logísticos, 
operativos, financieros etc. Debe planificar y ejecutar los elementos presupuestarios. 
Cumplir con la elaboración de los informes y estados financieros. Responder por las 
cuestiones tributarias. Proponer y elaborar las políticas, normas y procedimientos para 
la administración y el control contable de la empresa. 

Área de recursos 
humanos 

Es el encargado de reclutar, contratar y supervisar el desempeño de los funcionarios de 
la organización. Así mismo debe responder por su capacitación, formación, movilidad 
funcional interna, al tiempo que debe propender por mantener un ambiente de trabajo 
seguro y eficiente. Es el encargado de hacer operativa la empresa desde el capital 
humano y de elaborar la nómina. 

Contabilidad 
Mantener al día la información financiera, llevando los libros contables, plasmando los 
resultados de los ejercicios financieros, preparando las obligaciones tributarias. 
Encargada de las relaciones con los bancos. 

Servicios 
generales y 

mantenimiento 

Es el área encargada del mantenimiento, adecuación y funcionamiento de los espacios 
de la organización, al tiempo que desarrollan actividades básicas para el correcto 
desarrollo de los procesos, como mensajería, archivo, cafetería, aseo, vigilancia y 
seguridad, entre otras. 

Revisoría fiscal 
Es el encargado de la inspección de los bienes de la sociedad, vigila la oportuna emisión 
de informes y realiza el control de los activos de sociales. 

Secretaría 
general 

Su función principal es la asistencia a la dirección general, en todos los ámbitos, 
apoyando el diseño de políticas y estrategias, y técnicamente en la toma de decisiones. 
Todas las actividades que estén destinadas a la eficiencia de función administrativa. 

Fuente: Elaboración propia 

 

b) Talento Humano 

 PAC CIUDAD es considerada como una empresa pequeña por el número de sus empleados 

de planta, y además no ha dado una verdadera importancia a la gestión de su recurso humano. 

Hasta hora el responsable del personal ha sido el director administrativo, quien se ha encargado 

de llevar a cabo procesos de selección, reclutamiento, orientación, capacitación, incentivos, 

remuneración y de estructurar un esbozo de reglamento de trabajo. Pero aún falta mayor 

efectividad en temas específicos como: 

 Garantizar que se suplan las vacantes en el menor tiempo posible, con personas de 

perfil adecuado, de tal manera que no se exponga a otros empleados a carga adicional 



60 

 

 

 

mientras se surte el proceso de selección. 

Garantizar que los empleados estén trabajando en un clima laboral adecuado, que se sientan 

a gusto y seguros en la empresa, en ambientes de cordialidad y colaboración con sus 

compañeros, sus jefes y demás involucrados. 

Reclutamiento 

El proceso de reclutamiento de personal debe hacerse de forma externa, debido a que no se 

pueden llenar las vacantes internamente por el escaso número de funcionarios con los que se 

cuenta. En esta medida los canales de reclutamiento a utilizar son:  

 Referencias de otros empleados: Tal como su nombre lo indica consiste en 

recomendaciones que hace el personal de la empresa. La ventaja principal de este 

canal de reclutamiento es la posibilidad de acceder a personas de confianza, pues en 

la mayoría de los casos son familiares o conocidos cercanos de quien recomienda, 

que además conocen muy bien las capacidades y calidades de quien se postula.  

 Sitios de internet y/o empresas especializadas en ofertas de empleo tales como 

Compu-Trabajo, elempleo.com, linkedin, servicio público de empleo y otros, las 

cuales permiten recolectar información de manera más rápida y eficiente, y acceder 

fácilmente a personal calificado para el cargo. 

Proceso de Selección  

Lo ideal es que el proceso de selección conste de pasos específicos, perfectamente 

delimitados, que faciliten la elección de quien cubrirá el puesto vacante: 

 Recepción preliminar de solicitudes 

 Pruebas de idoneidad 

 Entrevistas de selección: En este punto es importante resaltar que la entrevista sirve 

para captar información del postulante, confirmar su idoneidad técnica, posterior a la 

prueba, pero también para evaluar su capacidad de respuesta en ambientes no 

estructurados, no planificados. Este ejercicio puede ser individual o grupal. También 
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es un momento para presentarle la empresa y las condiciones de trabajo y 

expectativas que se tiene del candidato, caso en el que él también podrá evaluar su 

disposición o no de asumir el cargo. 

 Verificación de datos y referencias 

 Examen médico 

 Selección, notificación y contratación 

Inducción 

Es requisito fundamental adelantar la debida inducción a quien se incorpora, informando 

acerca de los procesos y procedimientos de las actividades, sus funciones, cultura corporativa, 

estructura funcional, entre otros. Deberá presentarse a los demás compañeros de trabajo de 

manera formal, buscando que pueda integrarse de forma orgánica al resto de la compañía. Por 

otra parte, cuando hay cambios y procedimientos internos se debe hacer la orientación al 

personal antiguo para que también ellos se adapten adecuadamente. 

Capacitación de Personal 

En PAC CIUDAD se deberán tener en cuenta los siguientes pasos a la hora de llevar a cabo 

las capacitaciones en la empresa: 

 Diagnóstico: Identificar claramente las necesidades por diferentes medios, encuestas, 

evaluación de desempeño, respuestas a coyunturas, etc. 

 Diseño del programa de capacitaciones: Deben ser planificadas, que cuenten con su   

calendario de capacitaciones, el cual generalmente se desarrolla al inicio de cada año 

y se programa para el resto de meses, de tal forma que se impacte lo menos posible 

las actividades diarias de la empresa. 

 Planificar también las entidades facilitadoras de las capacitaciones, estas pueden ser 

Sena, cámaras de comercio, cajas de compensación, aseguradoras de riesgos, y otras 

de carácter mucho más técnico. 
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 Evaluación de los empleados y retroalimentación. Es fundamental que se verifique 

el impacto de las capacitaciones en el avance, mejora y cumplimiento de los 

empleados, y de esto en el rendimiento general de la empresa. 

Remuneración 

Partiendo de la base de que se cuenta con una remuneración justa e ideal, y entendiendo que 

todos los cargos se interrelacionan para hacer eficiente la operación, lo mismo que para 

aumentar la motivación de los empleados y su rendimiento, gracias al trabajo colaborativo y 

sistémico. Es importante que existan estímulos adicionales al simple salario. Como el 

reconocimiento al empleado con mayor desempeño; o por cumplir un año de servicio; puede 

ser una bonificación del 15 % del salario devengado, podría ser muy estimulante; aunque 

dependiendo de las finanzas de la empresa, la ceremonia y el agradecimiento público generan 

empatía y más compromiso en quien recibe la distinción. Sin lugar a dudas, todos los salarios 

deben estar dentro del marco de la ley, con sus prestaciones sociales y parafiscales, en los 

porcentajes estipulados por el código sustantivo del trabajo. Finalmente, es importante resaltar 

que el cumplimiento oportuno del pago es un factor más que motivador para cada colaborador 

de la empresa. 

En la siguiente tabla se presenta la propuesta consolidada del plan estratégico administrativo 

para la empresa PAC CIUDAD: 
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Tabla No 10. 

Plan Estratégico Administrativo 

 

Fuente: Elaboración propia

Metas Indicadores Metas Responsables Medios de Verificación

Informe de avance y

gestión.

Informe de activ idades de 

capacitación.

Informe de avance y

gestión.

N° de áreas identificadas.

N° activ idades de capacitación.

* Fort alecimient o del capit al humano.

Informe de avance y

gestión.

Objetivos del Plan

* Implement ar procesos de dirección est rat égica.

* Alcanzar cert ificación de calidad.

* Fort alecimient o de la cult ura corporat ia.

* Est ablecer procesos de mejoramient o cont inuo.

N° de procesos establecidos.

N° de actualizaciones e

implementaciones tecnológicas.

N° activ idades de capacitación.

N° de procesos establecidos.

Plan Estratégico Administrativo

Informe de activ idades de

capacitación.

Manual de procesos.

Informe de activ idades de

capacitación.

2 áreas identificadas.

4 activ idades anuales para 

las áreas estratégicas.

100% de los softwares

actualizados. 

3 activ idades anuales.

Actividades de 

fortalecimiento de 

procesos

Jefe de área 

administrativa

1. Documentar y estandarizar los procesos para que estos no se

vean afectados en ausencia de algún trabajador.

2. Incrementar la capacitación para que se adopten planes de

riesgos laborales y de bienestar social, cuidando la fuerza

laboral.

Actividades de 

gestión

Jefe de área 

administrativa

Actividades de 

fortalecimiento 

tecnológico

Jefe de área 

administrativa

1. Fortalecer el desarrollo tecnológico para potenciar las

capacidades técnicas existentes, aumentar la productiv iadad,

mantener la calidad y promocionar los productos y serv icios.

2. Capacitar a los funcionarios en nuevas tecnologías para que

se adapten a nuevas formas y procesos del mercado.

1. Optimizar la gestión administrativa, para garantizar su

eficiencia operativa e integral. También su participación en el

mercado y la incursión en nuevos serv icios. 

N° activ idades de capacitación.

Cada activ idad con su

manual de funciones.

5 activ idades anuales. SG-SST 

implementado.

Actividades de ruta 

estratégica

Jefe de área 

administrativa

1. Definir el área de interés y de desarrollo con base en los

planes estratégicos e investigaciones, evitando las

improvisaciones.

2. Capacitar a los empleados para estar a la vanguardia en las

áreas de interés, buscando ser más asertivos al llegar a los

clientes con más y mejor oferta.
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6.3.2 Plan Estratégico Comercial 

Esta es una parte fundamentalmente de esta propuesta, pues es la encargada de poner en la 

mente de todos los públicos el nombre de la organización. Las actividades comerciales incluyen 

no solo acciones destinas a aumentar las ventas o las contrataciones de servicios, como tampoco 

es solo para idear la mejor manera de poner los servicios en las manos del consumidor. Esto va 

mucho más allá, pues debe también generar un entorno de fidelización y de compromiso por 

parte de aquellos que se relacionan con PAC CIUDAD, como vecinos, familias de los 

empleados, entidades gubernamentales, proveedores, sociedad en general, etc. De ahí parte el 

valor que esta estrategia representa para la organización y mucho más para su rentabilidad y 

sostenibilidad. Por eso es importante echar mano de las herramientas más efectivas que 

permitan facilitar difusión de la oferta de servicios y de sus ventajas comparativas, al tiempo 

que se posibilita el acceso, la cercanía y el flujo de comunicación multidireccional. 

No es posible dejar pasar por alto, un tema tan sensible como es el perfilamiento de cada uno 

de los clientes actuales, de igual forma a los potenciales para descubrir la mejor manera de 

llegar a ellos. Esta base de datos deberá actualizarse permanentemente y deberá compartirse 

con las áreas pertinentes. Es importante también, establecer mecanismos de interacción 

postventa, que no solo se ocupe de responder reclamaciones, sino que también realice 

seguimientos y evaluaciones mucho más allá de la entrega final de la obra; esto como política 

de mejoramiento continuo y garantía de calidad. 

I. Identidad Corporativa 

La identidad generalmente se la reduce a los aspectos visuales de la empresa, pero esta 

representa mucho más, de ella hacen parte los valores, los principios, la cultura, los objetivos, 

la misión, hace referencia a la forma de hacer las cosas y de cómo es espera ser percibidos por 

los demás, en la identidad confluyen los elementos tangibles e intangibles que son el sello 

particular de cualquier organización.  

Como anteriormente se habló de los elementos intangibles, es necesario centrarse en la 

identidad visual corporativa, que hace referencia a la armonía que debe existir en los elementos 

visuales de una corporación. Uniformes, señalización, papelería, elementos publicitarios, entre 

otros. Quiere decir, que todo los que se haga, se imprima, se desarrolle, se difunda, que vaya a 
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ser observado por un agente externo, deberá observar las normas del manual de identidad visual 

corporativa, y para el caso de PAC CIUDAD que no cuenta con él, por lo menos deberá 

mantener armonía y concordancia con el primer elemento de identidad visual, como es el 

logosímbolo, o logotipo como se conoce comúnmente y es el gráfico de la marca. Algo tan 

elemental como el tipo de fuente (letra) que se utiliza en los documentos de la empresa, 

comunican siempre la imagen de PAC CIUDAD, por eso es importante que se preste atención 

a esos detalles, para que cada producto visual refuerce siempre el concepto que se quiere 

mostrar como por ejemplo responsabilidad, confiabilidad, capacidad, fortaleza, tecnología, 

desarrollo u otro. 

Quien tenga a cargo la administración de las comunicaciones deberá implementar unos 

protocolos de identidad visual, de tal manera que se de buen uso a la imagen de la marca PAC 

CIUDAD, hasta tanto se estructure formalmente el área de comunicaciones y se diseñe y se 

implemente el manual de identidad visual de la empresa. 

II. Medios Web 

El universo web del día de hoy es mucho más complejo e interesante que los simples portales 

corporativos, se han convertido en espacios de interacción y de realidad simultánea de tipo 

empresarial pero también social. La World Wide Web, en español red informática mundial, ha 

eliminado las paredes de las sedes físicas de las empresas en el mundo y han puesto muchas de 

sus dependencias en el ambiente digital. La atención al cliente; selección, diseño, orden y pago 

de productos y servicios, planificación de rutas apoyados en sistemas de localización y Google 

maps u otros. Entre tanto a nivel interno, y esto se ha aprendido muy bien durante la pandemia 

del COVID 19, las organizaciones adaptaron sus modos, para hacer las cosas de manera distante 

y mantenerse a flote en la era de la conectividad y la tecnología. 

El tema de la promoción y la publicidad camina al mismo ritmo, la inmediatez y la diversidad 

de ofertas exigen a las empresas mejores niveles de diferenciación. Los clientes tienen la 

posibilidad de elegir entre un infinito número de productos sustitutos, por lo que la innovación 

a la hora de presentarse a los consumidores marcará la diferencia para la elección. Los 

encargados de mercadeo y publicidad tienen la función de mantener esas redes de comunicación 

activas en cada momento, por eso es muy usual que grandes corporaciones se apoyen en 
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plataformas tan populares como facebook o youtube para mantener informados a sus públicos. 

Dicho lo anterior, PAC CIUDAD necesita fortalecer su página web corporativa, alimentándola 

con información que profundice cada uno de los servicios que ofrece. Debe mostrar las 

experiencias de los proyectos ejecutados y hacer de la visita a la página una experiencia más 

placentera, educativa y principalmente más atractiva. Por su parte, el portafolio de servicios que 

se encuentra en la página es muy simple y no ofrece una verdadera idea de lo que la empresa 

es capaz de hacer y que tan lejos puede llegar en las áreas que son su fortaleza. 

Algo similar puede hacerse con las redes sociales. Pero aquí debe tenerse en cuenta que la 

empresa no ofrece productos o servicios de uso popular o cotidiano, el público objetivo son 

organismos gubernamentales y entidades autónomas, públicas o privadas, con recursos propios 

destinados a la inversión social o corporativa. En esta medida, el material que se use en redes 

sociales, deberá tener las características de spots publicitarios con piezas llamativas que 

muestren los servicios, la experiencia empresarial y la forma de contactar la organización. Podrá 

también subirse eventualmente, material relacionado, de tipo pedagógico sobre temas de interés 

general, como seguridad vial, energía, medio ambiente, etc. Lo importante es que estos espacios 

de contacto entre el público y la organización deben estar siempre vigentes y actualizados. 

III. WhatsApp como herramienta de interacción directa 

Ninguna empresa puede negarse a entender las nuevas formas de comunicación que usa el 

común de las personas hoy en día. En este aspecto, la aplicación de mensajería instantánea y 

transmisión de archivos whatsapp, es actualmente la herramienta de comunicación más usada 

en todo el mundo, incluso mucho más que la telefonía móvil, así ambas convivan en el mismo 

dispositivo. Así las cosas, PAC CIUDAD debe integrar la plataforma a sus mecanismos de 

comunicación con sus clientes, permitiéndoles a ellos acceder a la información que precisa en 

el momento que considere conveniente. La familiaridad y confianza que los usuarios tienen 

hacia whatsapp debe capitalizarse en favor de la empresa, ofreciéndoles a ellos una respuesta y 

el sentimiento de que sus inquietudes están siendo atendidas.  

Con base en lo anterior, es claro que lo que se conoce como call centers, deberán fusionarse 

a una mezcla de voz y texto, convirtiéndose más que un centro de información, en una oficina 

virtual de atención al cliente, a través de whatsapp. Ver tabla 11 Plan Comercial: 
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Tabla No 11. 

Plan Estratégico Comercial 

 

 
Metas Indicadores Metas Responsables Medios de Verificación

% de avance de la investigación

N° de serv icios potenciales.

N° de activ idades de fidelización 10 activ idades anuales. Informe de activ idades.

Documento del plan.

Informe de gestión.

Documento del plan.

3 áreas identificadas

Actividades de 

fortalecimiento de 

procesos

Jefe de área 

comercial.

2. Potenciar el buen serv icio que realiza la empresa para hacer

frente al ingreso de competidores y disminuir el impacto de los

serv icios sustitutos.

3. Garantizar la calidad del serv icio, estando a la vanguardia

de las dinámicas del mercado, para fidelizar a los clientes

mitigando así el impacto del ingreso nuevos jugadores.

Actividades de 

expansión y 

crecimiento

Jefe de área 

comercial.

Actividades de 

análisis de la 

competecia

Jefe de área 

comercial.

2. Penetrar nuevos segmentos locales y/o el mercado nacional

con el apoyo del plan estratégico.

N° de productos y serv icios

nuevos.

Índice de penetración (%).

Plan Estratégico Comercial

Inventario de bienes y

serv icios ofertados.

Informe de gestión.

1. Ampliar el portafolio de serv icios con ofertas dirigidas a las

empresas del sector público de Cali y el resto del país.

3. Establecer un área de investigación y desarrollo que permita

el diseño de nuevos productos y serv icios.

1. Evaluar a los competidores y su comportamiento en el sector

y actuar estratégicamente.

Actividades 

diferenciadoras

Jefe de área 

comercial.

2. Dar a conocer la calidad y capacidad empresarial entre los

públicos externos, a través de un plan de medios y de

activ idades promocionales. Reposicionamiento de marca.

3. Potenciar las ventajas competitivas aprovechando las

alianzas estratégicas con entidades públicas y privadas.

Actividades 

estratégicas

Jefe de área 

comercial.

1. Diseñar un plan de acción estratégico que garanticen un

serv icio de calidad basado en la confianza de los clientes. 

2 productos y/o serv icios

nuevos.

1 segmento nuevo, 1

incursión nacional.

1. Buscar una mayor penetración en el mercado

aprovechando la aceptación del serv icio, la competitiv idad

en precios y la capacidad existente para suplir la demanda.

2. Investigar el mercado para saber dónde colocar la oferta de

serv icios y planificar todo el proceso comercial (proveedores,

producción,intermediarios y usuarios finales).

3. Crear un plan de mercadeo y ventas que dé solidez y

efectiv idad a la estructura comercial.

1. Hacer uso de la tecnología para gestionar la información de

los clientes y lograr una mayor vanguardia tecnológica.

2. Invertir en la implementación de sistemas de información

para el manejo eficiente de clientes fijos y potenciales.

Actividades de 

fortalecimiento 

tecnológico

Jefe de área 

comercial.

1. Diseñar planes de contingencia que permita a la empresa

responder a las crisis y responder a tiempo a las demandas

contingentes en temporadas específicas. 

2. Planificar los procesos de ejecución, entregas, cobros,

serv icios postventa, entre otros, para evitar complicaciones

por acciones externas, como lluv ías, v ías, bloqueos, etc.

N° de procesos implementados.

1 plan por proceso: ventas,

entregas, cobros, posventa,

etc.

Objetivos del Plan

* Alcanzar el reposicionamient o de marca.

* Increment ar Part icipación en el mercad.

* Opt imizar la presencia en medios publicit arios y promocionales.

Informe de avance y

gestión.

Índices de caracterización de

competidores.

Número de activ idades internas

de sensibilización y desarrollo de

capacidades.

N° de procesos para el

mejoramiento de la calidad.

% de participación en el mercado

Informe de evaluación.

Informe de activ idades.

Informe de avance y

gestión.

Informe de avance y

gestión.

100% identificados y

caracterizados.

5% de incremento en la

productiv idad.

5 procesos implementados.

10% de incremento de

participación.

% de diseño e implementación del

plan estratégico.

% de avance en la formulación e

implementación del plan de

medios.

N° de alianzas establecidas.

% de avance de la investigación.

% de avance e implementación

del plan.

% uso de la tecnología en el

manejo de la información.

% de incremento de recursos para

tecnología.

% de avance en el desarrollo e

implementación del plan.

Informe de avance y

gestión.

Documentos de

formalización de alianzas.

Informe de resultados de la

investigación.

Documento del plan de

mercadeo.

Informe de implementación

de tecnología.

Informe financiero de

inversiones.

Documento del plan.

Manuales de procesos.

1 plan diseñado e

implementado.

1 plan de medios diseñado e

implementado.

3 alianzas establecidas

100% identificado el

mercado,

10% de incremento de

productiv idad comercial.

1 software implementado y

operando.

25% del presupuesto de

inversiones ejecutado en Tc.

1 Plan diseñado.
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6.3.3 Plan estratégico financiero  

Es muy importante para la empresa desarrollar estrategias que le permitan diversificar sus 

fuentes de ingresos, de tal manera que no tenga temporadas “bache” en sus operaciones, es decir 

que siempre esté desarrollando o ejecutando proyectos para sus clientes. Igualmente, se deben 

buscar organismos de financiación que le permitan acceder a los recursos necesarios para hacer 

las inversiones que requiere la empresa, con esto podrá tener la liquidez que se requieren para 

entregar siempre productos y servicios de calidad y a la vez vanguardistas.  

En esta medida la incursión en nuevos segmentos de mercado, o nuevas líneas de servicio, 

pueden convertirse en nuevos clientes o en el incremento de la demanda y por consiguiente de 

un mejor nivel de flujo de recursos. Igualmente, revisar los procesos de financiación y de cobro 

de cartera deben atenderse minuciosamente. Los tiempos de pago y de recuperación de cartera, 

pueden ser unas de las causas de la iliquidez o de los períodos de recesión económica. 

Debe considerarse también, que los recursos financieros que se requieren para las 

inversiones que amerita la empresa. Esto es, que la adquisición de un crédito bancario puede 

constituirse en la opción adecuada para oxigenar la capacidad de gasto de PAC CIUDAD, sobre 

todo teniendo en cuenta la buena calificación de riesgo que se posee y que le da la oportunidad 

de acceder a un buen monto de recursos. 

Por otra parte, mucho se ha hablado de la necesidad de optimizar la gerencia estratégica, 

hacerla más eficiente, a través de la planificación, esto quiere decir que es necesario que la 

dirección de la empresa establezca estándares de ejecución de los recursos adecuados, 

ponderando eficazmente la colocación en costos y gastos, mirando siempre el horizonte de las 

metas y los objetivos planteados. 

A continuación, se evidencia la propuesta de Plan Estratégico Financiero: 
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Tabla No 12. 

Plan Estratégico Financiero 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Complementariamente a lo propuesto anteriormente, se plantea un escenario de proyección, desde tres ejes estratégicos para PAC 

CIUDAD: de Desarrollo Corporativo, de Excelencia Institucional y de Propuesta de Valor. Con las cuales pueden orientarse para 

alcanzar los objetivos propuestos en el Plan Estratégico. 

Metas Indicadores Metas Responsables Medios de Verificación

N° de créditos formalizados 1 crédito aprobado. Contratos de crédito

3. Replantear estratégicamente los procesos de pago y

recuperación de cartera con los clientes.

% de incremento de recuperación

de cartera.

20% de incremento de

recuperación.
Informe de ingresos.

N° de líneas de crédito

identificadas.

N° de proyectos formulados y

establecidos.

N° de alianzas formalizadas.

Informe de avance.

Documentos de aprobación

de proyecto.

Documentos de

formalización de alianzas.

Plan Estratégico Financiero

Actividades de 

capitalización

Jefe del área 

financiera

1. Aprovechar la buena calificación de la empresa para

acceder a líneas crediticias con miras al fortalecimiento y

expansión hacia el mercado colombiano.

4. Gestionar alianzas para evitar sobrecostos frente a cambios

en el precio de insumos, trámite u otras situaciones.

Objetivos del Plan

* Aument ar y diversificar las fuent es de ingreso y los canales de financiamient o.

* Alcanzar un est ándar de cost os y gast os ópt imos.

2. Gestionar proyectos para acceder a nuevos clientes que

fortalezcan las finanzas de la empresa.

* Maximizar el ret orno de capit al invert ido.

3 líneas identificadas.

3 clientes grandes, 5

medianos.

2 alianzas establecidas.
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I. Presupuesto 

Tomando como referencia la vigencia completa del año 2019, con el ánimo de determinar el 

volumen de ingresos que percibió la empresa durante el ejercicio, se establece un monto de 

inversión que corresponde a un aproximado del 10% de aquellos. Esto con el fin de solventar 

en alguna medida las necesidades de inversión estratégica de la compañía. Se considera que el 

10% de los ingresos es un monto aceptable, que no incide drásticamente en la disponibilidad de 

recursos que debe garantizarse la empresa. 

La propuesta de inversión se plasma en la siguiente figura: 
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A manera de consolidar las líneas de acción estratégica se plantean los siguientes ejes 

estratégicos como insumos para la posterior elaboración del mapa estratégico organizacional. 

Tabla No 13. 

Ejes Estratégicos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

6.3.4 Mapa Estratégico 

Se presenta a continuación, una propuesta de direccionamiento estratégico, que podría 

permitirles identificar la ruta de acción hacia el camino del logro del objetivo propuesto.  

 

 

 

Metas Indicadores Responsables Medios de Verificación

Identificar nuevas líneas de negocio N° de líneas identificadas Informes de área

Fortalecer las líneas actuales % de crecimiento N° de acuerdos establecidos

Explorar modalidades de financiamiento N° de oportunidades Contratos de financiamiento

Informes Financeros

Informes Contables

Informes Financeros

Informes Contables

Plan estratégico de posicionamiento % de avance del plan

Plan de mercadeo % de avance del plan

Estrategia de calidad total % de avance de la estrategia

Plan estratégico de ventas % de avance del plan

Estrategia de diferenciación % de avance de la estrategia

Análisis de competidores % de avance del análisis

Implementar plan estratégico de medios % de avance del plan

Implementar estrategias de social media % de avance de la estrategia

Estrategias de relacionamiento externo % de avance de la estrategia

Realizar el análisis externo % de avance del análisis

Realizar el análisis interno % de avance del análisis

Fortalecimiento de los procesos de gestión % de avance del proceso

Implementación del proceso de calidad % de avance del proceso

Actualización de procesos y protocolos % de avance de actualización

Plan estratégico de identidad corporativa % de avance del plan

Fortalecimiento del clima organizacional % de avance de fortalecimiento

Estategias de  retroalimentación interna adecuados % de avance de estrategias

Implementación del plan de mejoramiento % de avance del plan Informe de avance

Implementación del cliclo PHVA Indices de resultados Informe de resultados

Estrategias de evaluación y control Indices de resultados Informe de resultados

Implementación del plan de capacitaciones % de avance del plan Informe de avance

Implementación de polítcas de incentivos y premios N° de incentivos y premios Informe de resulados
Jefe del área de RRHH

Jefe de área administrativa

Jefe de área administrativa

Informe de avance

Informe de avance

Informe de avance

Jefe de área administrativa

Informe de avance

Jefe del área de mercadeo Informe de avance

Jefe del área de 

comunicaciones
Informe de avance

Jefe de área administrativa
Implementar procesos 

de dirección estratégica.

Alcanzar certificación 

de calidad.

Fortalecimiento de la 

cultura corporativa

Establecer procesos de 

mejoramiento continuo.

Fortalecimiento del 

capital humano.

Perspectiva Financiera

Perspectiva del Cliente y el Mercado

Perspectiva de Procesos Internos

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Jefe del área de mercadeo

% de recuperación Jefe del área financiera

Alcanzar el 

reposicionamiento de 

marca.

Incrementar 

Participación en el 

mercado

Optimizar la presencia 

en medios publicitarios 

y promocionales.

Aumentar y diversificar 

las fuentes de ingreso y 

los canales de 

financiamiento

Alcanzar un estándar de 

costos y gastos óptimos.

Maximizar el retorno de 

capital invertido.

Jefe del área financiera

Reducción y/o estabilización de costos y gastos. % de variación Jefe del área financiera

Recuperación de capital

Estrategias

Desarrollo Corporativo Excelencia Institucional Propuesta de Valor
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Figura 21.  

Mapa Estratégico para la Empresa PAC CIUDAD 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

7. Conclusiones 

Es claro que PAC CIUDAD es una promesa de éxito y de consolidación, tiene productos 

diferenciadores del resto de la competencia y valores agregados en sus servicios y procesos que 

les puede garantizarles el logro de sus objetivos. Sobre todo, si se tiene en cuenta la experticia 

que tienen en la materia. La empresa se constituyó como un sueño personal y se la ha cuidado 

con cariño y dedicación, pero hay una brecha en la rigurosidad técnica – administrativa en la 



74 

 

 

 

que se hace necesario ser mucho más estrictos, para poder asegurar una estabilidad y un 

crecimiento corporativo a lo largo del tiempo.  

Fue precisamente esa necesidad de reconocerse y de proyectarse, la que conllevó a proveer 

un análisis interno y su posición respecto del exterior. Análisis tal, que precisamente evidenció 

ese vacío que mencionamos anteriormente y que hoy permite concluir que PAC CIUDAD, 

necesita estructurar sus procesos de planeación de manera rigurosa. Estandarizar sus procesos, 

desde las relaciones públicas, hasta los operativos y protocolizarlos para que puedan ser 

retomados cada vez que sea necesario. Esto permitirá, además de informar claramente las rutas 

a seguir en cada etapa de la organización, que la operatividad no dependa de la presencia o no 

de una determinada persona, sino que pueda actuarse con la misma eficiencia a pesar de la 

ausencia de alguien, o que se pueda delegar o dividir tareas para hacer más eficiente la 

operación, permitiéndose así mayores posibilidades de cumplir con las expectativas planteadas. 

En esta medida, y en respuesta a los objetivos planteados, que busca una formulación 

estratégica para la empresa, se concluye que esos lineamientos serán la estandarización y 

protocolización de los procesos, como respuesta a procesos juiciosos de planificación y 

definición de acciones que cuenten, además, con la flexibilidad necesaria para adaptarse a los 

cambios del entorno y las dinámicas del mercado, de forma proactiva y congruente.  

 

8. Recomendaciones 

Las tendencias actuales del mercado tienen una dinámica particular, que exigen no solamente 

caminar a la par de ellas, sino el desarrollo de actitudes proactivas que permitan adelantárseles, 

siendo capaces de predecir sus movimientos y requerimientos, a fin de mantener cautiva la 

demanda en todo momento. Así mismo, tampoco se trata solo de ser bueno o muy bueno en lo 

que se hace, sino que además se debe ser capaz de anunciarlo al exterior, habiéndose convencido 

previamente en su interior. Los canales, medios y planes estratégicos de comunicación, no se 

reducen a contenidos publicitarios, es mucho más, es valorar el atuendo de la empresa y a todos 

los elementos comunicacionales con los que se muestra, y en los que se hace evidente la sinergia 

que ha de existir entre lo que se hace y lo que se dice. Esto último es requisito sine qua non para 

alcanzar el posicionamiento de marca y lograr un lugar en el corazón y en la preferencia de los 
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consumidores o clientes.  

Es evidente el esfuerzo de la gerencia y del equipo administrativo para mantener la 

organización en un nivel competitivo, pero deben permitirse además una apertura estratégica, a 

través de la planificación de alto nivel, que fortalezca esa experticia en lo que hacen y que los 

mantenerse vigentes, con una buena participación en el mercado y con muy buenos perspectivas 

hacia el futuro. Es necesario reforzar la conciencia que se tiene sobre el potencial que poseen, 

para que se actúe en consecuencia y así agilizar el proceso que sin dudas los va a llevar al buen 

puesto al que han soñado llegar.  
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Anexo 1: Encuesta para el área administrativa 
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Anexo 2: Encuesta para los colaboradores de PAC CIUDAD 
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Anexo 3: Preguntas de entrevista semiestructurada a la Gerente de PAC CIUDAD 

 


