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 RESUMEN 

 
Esta investigación estudia ciertas problemáticas internas y externas que rodean a la 
organización JKM Comunicaciones SAS. Por un lado, a nivel interno existen aspectos 
negativos relacionados con la planificación estratégica y por otro, externamente existen 
una serie de desafíos del entorno que ameritan un estudio a profundidad, dado que la 
organización pertenece a un sector en constante cambio: la industria de las 
comunicaciones. Así, la investigación busca formular un Plan Estratégico. Para el diseño 
de este, se optó, en primer lugar, por la realización de un proceso de caracterización de 
la organización, seguido del análisis interno y externo, en complemento con el diseño de 
nuevos objetivos estratégicos, definidos luego del diagnóstico, y finalizando con el Plan 
de Acción como consecuencia de los principales hallazgos. La metodología utilizada fue 
descriptiva y de enfoque cualitativo, apoyada en la realización de entrevistas y 
observación directa por parte de los investigadores. Los hallazgos indicaron que: la 
organización ofrece variedad de servicios y productos y que es reconocida en el sector. 
El análisis del entorno permitió evidenciar que: a nivel interno existen debilidades en la 
planeación estratégica, en la capacidad de negociación con proveedores, en los canales 
de distribución y en la estandarización de procesos. A nivel externo existen oportunidades 
como el crecimiento de sector y el aumento en las tendencias, pero también amenazas 
como el incremento de la competencia. Finalmente, en el Plan de Acción se consolidan 
las estrategias y acciones necesarias para un mejoramiento estratégico general para la 
compañía.  
 
Palabras clave: planeación estratégica, entorno interno, entorno externo, 
telecomunicaciones, crecimiento empresarial, modelos de planeación, análisis sectorial. 
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INTRODUCCIÓN 

 
Para alcanzar sus objetivos, las organizaciones deben elaborar un plan estratégico que 
les permita proyectar una línea de actuación utilizando herramientas como el análisis 
industrial y sectorial. En consecuencia, el estudio del macro y microentorno se convierte 
en uno de los pilares, para tener en cuenta los cambios inminentes que afectarán a la 
empresa. Esto se debe a la globalización del mercado y al aumento de la competencia. 
 
Por lo anterior, la información, la comunicación, el análisis y el tratamiento de estos datos 
tienen una gran importancia en las responsabilidades de los directivos y colaboradores 
en los procesos asociados con la toma de decisiones en la empresa; de manera que, el 
nivel de productividad mejore continuamente.  
 
Del mismo modo, su supervivencia en el mercado, imagen externa y calidad de servicios 
con sus clientes también tienen un incremento considerable. Para tales fines, en este 
trabajo se abordará la creación de la planeación estratégica de la corporación JKM 
Comunicaciones para los años 2023-2028 en el Distrito Especial, Portuario, Biodiverso y 
Ecoturístico de Buenaventura. Con el fin de desarrollar un plan estratégico adecuado para 
esta área y crear más valor añadido para garantizar una mayor competitividad y 
sostenibilidad en el mercado, este estudio analizará la situación actual de la empresa, su 
entorno externo e interno, tratando de determinar sus oportunidades, amenazas, 
fortalezas y debilidades. 
 
Además, esta investigación está organizada de forma lógica; la formulación y el 
planteamiento del problema, junto con las razones pertinentes, se definen en el primer 
capítulo, y cada uno de los objetivos de la investigación se describe en el segundo 
capítulo. El tercer capítulo ofrece una explicación detallada de las justificaciones de esta 
investigación, y el cuarto desarrolla cada uno de los marcos de referencia, incluidos el 
estado de la cuestión, el marco teórico, el marco contextual y el marco conceptual. 
Se desarrolla la investigación relevante para este trabajo, comenzando con la 
presentación de la empresa objeto de estudio para contextualizar al lector sobre su 
trayectoria, antecedentes e historia, así como los diferentes servicios que ofrece en 
telecomunicaciones, seguido del análisis externo e interno.  
 
El quinto capítulo, por su parte, desarrolla el marco metodológico, especificando en 
primer lugar el tipo de estudio, el método de investigación, las técnicas de recogida de 
datos y el proceso metodológico. A continuación, los autores elaboran el fundamento 
estratégico para la empresa, que aborda cuestiones como los principios corporativos, los 
objetivos misionales, y por supuesto elementos como: misión, visión, objetivos 
estratégicos y un respectivo plan de acción para subsanar las deficiencias detectadas. 
La dirección estratégica concluye con una serie de conclusiones y sugerencias que 
consideren pertinentes a la luz de los resultados. 
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

 
Debido al acelerado intercambio de datos e información, el mercado mundial demanda 
cada vez más herramientas útiles y necesarias para favorecer la comunicación de las 
partes que interactúan, con el fin de mejorar la necesidad humana de comunicarse. Esto 
plantea más exigencias a las organizaciones del sector de las telecomunicaciones. Por 
lo anterior, es necesario evolucionar de forma rápida y eficiente la información, puesto 
que la interacción entre los países, instituciones, y entidades comerciales, se ha 
convertido en uno de los motores del ecosistema económico colombiano, promoviendo 
la expansión de las pequeñas, medianas y grandes empresas, así como de las 
organizaciones emergentes y las pequeñas organizaciones emergentes.  
 
Dado que, para el año analizado 2022 el sector de las telecomunicaciones presenta un 
panorama alentador. Entre las más destacadas; el aumento en interés de las personas 
por consumir productos electrónicos, informáticos, y equipos inteligentes, con el fin de 
poder estar en contacto con una sociedad cambiante, ahora más inmersa en las 
tecnologías como medio de comunicación interpersonal. No obstante, en el año 2023 se 
vislumbra una doble capa de incertidumbre, en primer lugar, a causa de la propagación 
de la pandemia de Covid-19, por otro lado, las coyunturas por las que atraviesa el país, 
con relación a las tensiones sociales. 
 
Sin embargo, la Comisión de Regulación de Comunicaciones público, realizó un informe 
sobre las industrias TIC y Postal para el año 2020, emitiendo un análisis que permite 
comprender mejor las características globales de los sectores, así como su evolución en 
la nación en los últimos años. De acuerdo con la evaluación basada en la revisión de 
fuentes oficiales, como los informes proporcionados por los proveedores de redes, 
servicios de telecomunicaciones y servicios postales a la Comisión de Regulación de 
Comunicaciones (CRC) mediante el sistema Colombia TIC, se observa que los sectores 
de telecomunicaciones y correos en Colombia han experimentado un impacto global 
relativamente menor durante la emergencia sanitaria del Covid-19 (Portafolio, 2022) 
 
Esto indica que la industria colombiana de las telecomunicaciones tiene potencial para 
expandirse, lo que se observa sobre todo en el auge de los servicios de Internet fijos y 
móviles. Adicionalmente a esto, el informe señala que Colombia en los últimos años se 
ha percibido un incremento en el despliegue de infraestructuras en las zonas geográficas 
con menor densidad poblacional o mayor superficie. De acuerdo con el Portafolio (2022, 
p.1): 
 

“De 22.390 estaciones en 2019 a 22.927 estaciones en 2020, es el número de 
estaciones base del servicio móvil que aumentó en todo el país lo que representa 
un crecimiento de 2,4%. Por otro lado, la tecnología 4G contará con 17.549 
estaciones instaladas en 2020, lo que demuestra la migración de la nación. Con 
24,44 millones de accesos en 2020, las redes 4G se utilizarán con más frecuencia 
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para acceder a Internet móvil que las 2G y 3G combinadas. Esto representa el 
75,15% de todos los accesos a Internet móvil”.  

 
El informe del sitio web indica que el promedio de accesos diarios en 2020, en 
comparación con el año anterior, fue de 3.5GB, lo cual representa un aumento del 50,2% 
en relación a 2019. Además, se señala que el incremento en el uso de Internet móvil 
durante los períodos de cuarentena es el principal factor responsable de este crecimiento. 
Es evidente el rol fundamental que juega el sector de las comunicaciones en el desarrollo 
económico del país. Según el Centro de Estudios para el Desarrollo del Ministerio de 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones de Colombia, por cada peso 
colombiano generado en la industria de las telecomunicaciones, la economía obtiene 2,8 
pesos adicionales. Por este motivo, el gobierno colombiano considera a esta industria 
como el nuevo motor impulsor de la economía nacional. Es importante tener en cuenta 
que, a partir de 2020, los ingresos generados por esta industria representarán 
aproximadamente el 6% del Producto Interno Bruto (PIB) (Ministerio de Tecnologías de 
las Información y Comunicación de Colombia, 2020).  
 
En lo que respecta al mercado de telefonía móvil en Colombia, se destaca la presencia 
dominante de Claro, que cuenta con una participación del 46,93%. Le sigue Movistar con 
un 24,26%, Tigo con un 17,56%, Avantel con un 3,47% y ETB con un 0,59% de 
participación en el mercado. Por lo tanto, se puede concluir que Claro tiene una ventaja 
competitiva sobre sus rivales (Ministerio de Tecnologías de las Información y 
Comunicación de Colombia, 2020).  
 
Es importante destacar que el 6,67% de participación corresponde a los Operadores 
Móviles Virtuales (OMV), los cuales son empresas que utilizan infraestructuras de redes 
externas. Entre estas empresas se incluyen Virgin (4,51%) y Éxito (2,16%) (Portafolio, 
2022). Por otro lado, se realizó una encuesta por parte de la Cámara de Comercio de 
Buenaventura, dirigida a empresas locales, empresarios y la comunidad en general. El 
objetivo de esta encuesta, presentada el 13 de enero de 2021, fue mostrar el panorama 
empresarial del Distrito Especial, Portuario, Biodiverso y Ecoturístico de Buenaventura, y 
exponer los impactos socioeconómicos y empresariales generados durante el año 2020 
debido al contexto pandémico inusual causado por el Covid-19 (Cámara de Comercio 
2021). 
 
Se puede decir que, la conferencia recopila los análisis y estudios de diversos 
profesionales del sector comercial del principal puerto del país. De manera que, le permite 
a la Cámara de Comercio de Buenaventura, a los autores y a los interesados revisar las 
perspectivas empresariales del año 2020 y las expectativas del año 202, que muestra 
una tendencia a la baja en el número de registros (-7%) y renovaciones (-2%), así como 
en el número de cancelaciones (-22%), puesto que se esperaba que fuera mucho mayor 
por la emergencia sanitaria que vivió el mundo (Cámara de Comercio 2021). 
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No obstante, a pesar de que el panorama se muestra alentador en la recuperación para 
el sector empresarial, la curva de cierres y liquidación de las organizaciones en el 
principal puerto del pacifico colombiano se ha ido aplanando para el 2021. No quiere decir 
que, estas sean razones suficientes para el 10% de encuestados renunciaran a cerrar 
sus empresas, lo cual tuvo un efecto perjudicial sobre la eficacia de las anulaciones y 
renovaciones (Cámara de Comercio de Buenaventura 2021).  
  
Por lo anterior es relevante hablar sobre la organización objeto de la investigación, con 
la finalidad de poner en contexto la situación y las bases sobre las que fue creada esta 
compañía. La organización JKM Comunicaciones S.A.S nace en febrero de 2010, es una 
de las empresas pioneras en la modalidad de distribuidores autorizados de lo que en su 
época se llamó Comcel S.A. (ahora Claro S.A.). JKM Comunicaciones S.A.S cuenta con 
sede principal en el puerto de Buenaventura, aquí se deciden las opciones más cruciales 
de la organización y se establecen las metas, tales como: los métodos para satisfacer las 
necesidades de equipamiento móvil de los consumidores, solucionar problemas de 
conectividad en la sede (ya sea por caída de la red, o por hurto al cableado que presenta 
la ciudad, entre otros), como responder a su proveedor, tomar decisiones con relación a 
la dirección que debe llevar la organización.  
 
Por consiguiente, es fundamental establecer una mejor relación con su proveedor ya que, 
en la actualidad se presenta una falta de negociación entre ambas partes, y prueba de 
ello es la aceptación por parte de JKM Comunicaciones de todas las modificaciones del 
modelo empresarial que Claro ejecuta con sus distribuidores, agentes y franquiciados, 
privándole de la libertad de aceptar, rechazar o plantear ideas o puntos de vista 
alternativos sobre nuevas regulaciones, distribución del mercado y gestión de los bienes 
y servicios ofertados. 
 
No obstante, el volumen de la incertidumbre dentro de la organización JKM 
Comunicaciones es vasto, lo cierto es que el flujo de efectivo presentó una disminución 
en la organización materia de investigación a causa de diversas adversidades las cuales 
se han presentado (hurto, vandalismo, cambio en las políticas, emergencia sanitaria, 
inseguridad en la ciudad). En ese entendido, es importante tener en cuenta que la 
ausencia de procesos de planeación no permite muchas alternativas para hacer frente a 
contingencias como lo son: el fraude, pérdida de clientes, situaciones de orden público, 
entre otras. Por lo tanto, si bien son circunstancias atípicas e imprevisibles en algunos 
casos, ocasionan diferentes situaciones más allá de lo financiero.  
 
Así entonces, la falta de un proceso adecuado de planeación conlleva serias 
consecuencias para las empresas. En primer lugar, la ausencia de una planificación 
estratégica sólida puede resultar en la pérdida de oportunidades de negocio. Sin un 
enfoque claro y metas bien definidas, las empresas corren el riesgo de no identificar y 
aprovechar las tendencias emergentes del mercado, lo que puede llevar a una 
disminución de su competitividad. Además, la falta de una planificación efectiva puede 
causar ineficiencias operativas y administrativas, como una asignación inadecuada de 
recursos, retrasos en la producción y pérdida de eficiencia en la cadena de suministro. 
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Por último, la toma de decisiones se ve afectada, ya que sin una planificación adecuada, 
las empresas pueden basar sus elecciones en criterios subjetivos o reactivos, en lugar 
de contar con un enfoque estratégico fundamentado en análisis y datos. En conjunto, 
estas consecuencias subrayan la importancia crítica de establecer un proceso sólido de 
planeación en el marco de la gestión empresarial y el Proceso Administrativo (Argandoña 
2011).   
 
Ahora bien, específicamente en el contexto de las pequeñas y medianas empresas en 
Colombia, la falta de planeación también acarrea importantes repercusiones, ya que 
estas empresas se enfrentan a desafíos adicionales debido a sus recursos limitados y su 
menor capacidad de recuperación. En ese entendido, la ausencia de una planificación 
estratégica sólida puede agravar estas limitaciones y obstaculizar su crecimiento y 
desarrollo. Miranda (2004), señala que en particular, la falta de procesos de planeación 
bien estructurados dificulta el acceso a financiamiento, ya que los inversionistas y las 
instituciones financieras suelen requerir una visión clara y una estrategia sólida para 
respaldar la viabilidad de los proyectos o iniciativas que presentan este grupo de 
empresas.  
 
Adicionalmente, las pequeñas y medianas empresas enfrentan dificultades para 
aprovechar oportunidades de mercado y adaptarse a los cambios rápidos del entorno 
empresarial. Por tanto, la falta de una planificación adecuada se traduce en una gestión 
deficiente de la cadena de suministro, una menor capacidad de expansión y dificultades 
para establecer alianzas estratégicas. Estas consecuencias demuestran la necesidad 
apremiante de implementar una planeación efectiva en las pequeñas y medianas 
empresas colombianas para garantizar su crecimiento sostenible y su supervivencia a 
largo plazo. (Miranda 2004).  
 
Otro punto de vista es que, ocasiona que la compañía presente irregularidades como lo 
es la disminución en un 37% su intervención en el mercado siendo más evidente en el 
decrecimiento de las ventas con relación a años anteriores. Es oportuno mencionar que, 
la ciudad puerto cuenta con una ubicación estratégica y un crecimiento exponencial para 
potenciales clientes que demande los servicios ofrecidos. “Las previsiones del Censo 
Nacional de Población y Vivienda de 2018 realizadas por el DANE indican que el Distrito 
de Buenaventura tendrá 311.824 residentes en total en 2020”. (DANE, 2020, pág. 54) 
Además, el DANE menciona que el nivel de viviendas con las que cuenta la ciudad para 
el mismo periodo es de 94.656 viviendas en todo su territorio, de las cuales el 28% cuenta 
con servicios de internet y telefonía. 
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Figura 1. Mapa de cobertura 3G / 4G / 5G Claro Colombia en Buenaventura Colombia. 

 
Nota. Tomado de Nperf (2023).  
 
Entre otras cosas, al momento del análisis la corporación objeto de investigación admite 
no conocer la representación porcentual que tiene en cuanto al nivel de viviendas o 
personas que consumen sus servicios en la ciudad. Sin embargo, afirman tener una gran 
cobertura como se muestra en la (figura 1), donde su mayor ventaja comparativa está en 
el despliegue de las redes 4G que predominan en toda la ciudad. 
 
Lo anterior significa que, en la ciudad puerto cuenta con una tecnología instalada de red 
4G en su área metropolitana y parte del área rural, brindando cobertura en la mayor parte 
del territorio y esto se observa en el mapa con un color naranja, en segundo lugar la red 
4G+ que abarca el sector de la Isla Cascajal y la zona continental de la ciudad pero no 
cubre ninguna parte de la zona rural, está señalada de un color roja en el mapa, en tercer 
y cuarto lugar esta las redes 3G y 2G que son las más apartadas de las zonas urbanas 
puntos donde es difícil el acceso. Por lo tanto, la cobertura es un poco más difícil y de 
menor calidad. Estas zonas están marcadas en el mapa de un color verde para las 3G y 
azul para las 2G, ya en lo último se encuentran las 5G marcadas de un color morado, 
pero en la ciudad no se cuenta con ella, es por esta razón que, no se evidencia este color 
en el mapa.  
 
Es preciso señalar que, la corporación objeto de investigación cuenta con 2 sedes 
adicionales, ubicadas en el Pacífico colombiano, entre ellos están Guapi y Tumaco; las 
cuales en su portafolio de servicios ofrecen principalmente planes postpago, reposición 
de Simcard, pago de plan o de servicios de televisión satelital, comercialización de 
telefonía móvil, otros servicios postventa, como lo son, seguimiento de satisfacción con 
productos móviles, asesoría comercial y seguimientos de garantías. 
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En la actualidad JKM Comunicaciones S.A.S, ha afrontado una serie de sucesos que 
afectan la gestión directiva y el funcionamiento de la organización. dado que, al ser 
distribuidores autorizados de la Claro S.A., se le atribuyen ciertos beneficios comerciales 
y económicos; como los son las bonificaciones, comisiones, mercancía en concesión, 
material e implementos para la publicidad, entre otros. Sin embargo, las modificaciones 
que se produjeron en los últimos cinco años han reducido estas ventajas al punto que ya 
no cuentan con ninguna. 
 
En primer lugar, JKM Comunicaciones comenzó en 2012 como una iniciativa de 
emprendimiento por parte de 3 personas (Jesús Alberto Fong, Karen Riascos y Mary Luz 
Gil) que tenían conocimiento del sector. En este punto, cabe añadir que, esta experiencia 
se logra al estar familiarizados con el sector desde su trabajo para Mundo Celular, que 
fue el primer distribuidor de Claro en esa época. En el mismo año esta compañía cerraría 
sus puertas, visibilizando una oportunidad de negocio que estos emprendedores no 
desaprovecharon y tomaron. Comenzando así una trayectoria como independientes en 
el sector de las telecomunicaciones.  
 
Ahora, en segundo lugar, desde el año 2016 se evidencian dificultades por falta de un 
plan de trabajo que les posibilite alcanzar objetivos claros, metas a corto y mediano plazo. 
Lo que ocasiona situaciones y adversidades como el desfalco ocurrido a finales del 2016 
e inicios del 2017 por parte de un trabajador de la compañía. En esta situación, el 
trabajador cumplía funciones dentro de la organización en el área del almacenamiento 
de equipos móviles. Para ser más exactos, era el encargado de activar los dispositivos 
que los clientes compraban a la compañía de esta manera a finales de 2016 se aprovechó 
que Claro S.A cambiaría el sistema de activación por Poliedro, una herramienta que, 
aunque cumplía la función de activación de equipo de Prepago y Postpago tenía una 
desventaja, la cual era, que permitía la activación de los equipos sin el comprobante de 
factura que se exigía con el anterior sistema facilitando el fraude de equipos móviles. Al 
fin y al cabo, la administración a cargo confiaba en que el sistema era el mismo o similar.  
Cuando inició el año 2017 el funcionario comunicó por medio de una llamada su retiro de 
la organización, situación que atrajo la atención de la gerencia, que posteriormente 
descubriría el faltante de 106 millones de pesos en equipos móviles en la bodega.  
 
En tercer lugar, se mencionan las afectaciones causadas a raíz del vandalismo y 
desmanes ocurrido en la Ciudad Puerto entre el 16 de mayo y el 6 junio del 2017 donde 
no solo la organización tuvo una pausa en sus actividades comerciales por los bloqueos 
y el descontento de la ciudadanía, sino también, fue víctima de los saqueos y 
vandalización de sus instalaciones en dos (2) de sus tres (3) puntos de venta en la ciudad 
puerto. El punto que se encontraba en el Centro Comercial Bellavista fue el más afectado 
en cuanto a pérdidas de equipos y daños materiales por cual no pudo recuperarse y 
debido a esto la gerente decidió cerrarlo dado que no cumplía con las metas para el 
sostenimiento de los gastos que permitiera su funcionamiento. 
 
Por otro lado, el punto que se encontraba en la entrada del Almacén Viva Buenaventura 
que no fue saqueado en la misma forma que muchos de las tiendas del centro comercial 
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de la en cuestión, debido a que, no tenía la misma cantidad de productos, pero presentó 
una pérdida por daños a su infraestructura y en la actualidad se encuentra cerrado ya 
que la organización no se encuentra apta para sostener los gastos de arrendamiento y 
funcionamiento del punto en cuestión. 
 Lo anterior representa una pérdida considerable por razón de inactividad, robo de 
equipos móviles y daños en sus plantas físicas. Debido a las situaciones previamente 
mencionadas, JKM comunicaciones ha perdido gradualmente su posición en el mercado 
y actualmente cuenta con una sola oficina ubicada en el corazón de la ciudad puerto. 
 
A estas pérdidas se sumarían a las restricciones que implementaría Claro en 2018 
cuando se dio un cambio en su presidencia, lo cual representó más dificultades en el 
proceso de recuperación proyectada para los años siguientes, afectando el crecimiento 
y utilidades de la empresa objeto de investigación. En palabras de la actual gerente, la 
administradora Luz Mary Gil “En 2018 Claro cambió la modalidad de distribuidores 
autorizados a agentes comerciales, lo que implicó una transformación en todas las 
políticas, entre las situaciones que han afectado a la empresa se encuentra la reducción 
de su cuota de mercado en cuanto a las comisiones y bonificaciones que solía obtener”.  
(Gil, 2022).  
 
A raíz de las restricciones implementadas, se evidencian dificultades en JKM para poder 
garantizar una estabilidad a sus trabajadores, llegar a clientes empresariales y responder 
a sus obligaciones como; la renta de sus oficinas, pago de nómina, deudas con su 
proveedor, acreedores, y mantenimiento de sus instalaciones. Por otra parte, JKM 
Comunicaciones sufrió el impacto de la pandemia del Covid-19. Por este motivo Luz Mary 
Gil menciona que “la cuarentena obligatoria tuvo una serie de consecuencias tales como; 
cese de actividades durante aproximadamente cuatro (4) meses sin poder ejercer 
actividades comerciales a las que estaba acostumbrado, reduciendo su capacidad en 
ventas en 40%” (Gil, 2022).  
 
Desde el inicio de la cuarentena obligatoria hasta la reactivación económica, se 
presentaron en la organización que se está estudió pérdidas en su actividad comercial. 
Las cuales representaban unas cifras que rondan entre 30 y 34 millones de pesos en 
ventas por mes que se dejarían de percibir producto de la pandemia Covid-19. 
Paradójicamente,  “la empresa llegó a sostener una cartera de aproximadamente de 
3.800 prospectos de clientes en el negocio de las telecomunicaciones en la ciudad de 
Buenaventura” (Gil, 2022), lo anterior hace pensar que la cantidad de trabajo que deben 
realizar los empleados de la organización en el Distrito de Buenaventura, es muy diferente 
a las de otras sedes como lo son Guapi y Tumaco, y carece de una división de talento 
humanos que esté disponible y dispuesto a satisfacer las necesidades y requerimientos 
del equipo de trabajo, se genera entre los colaboradores incertidumbre, temor e 
insatisfacción laboral en sus respectivas instalaciones. 
 
Esto significa que, no contar con un departamento de talento humano descentralizado 
que realice seguimiento detallado en cuanto gestión de procesos, cumplimiento de metas, 
satisfacción de trabajadores y condiciones adecuadas para cada una de las actividades 
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puede traer consecuencias como; pérdida de documentos de recepción, pérdida de 
mercancía debido al cambio de tareas que realiza un empleado durante el día, errores 
en los procesos en relación al retraso en los despachos de mercancías, control de ventas 
e inventarios, tanto físicos, como en sistemas. 
 
Entre otros aspectos a considerar, Guapi y Tumaco comenzaron con un personal 
reducido. Es decir, un gerente comercial y 3 asesores. Dado que, fueron sedes 
descentralizadas que ofrecían los productos y servicios a un mercado distinto lo que 
representó una incursión en un nicho totalmente nuevo para la organización, donde sus 
prospectos de cliente estaban entre los 1500 y 2100. Lo que llevó a manejar tanto el 
almacenamiento de los equipos móviles, como el área de recursos humanos desde su 
sede en Buenaventura.  
 
Del mismo modo, esta falencia ha ocasionado que los colaboradores y la empresa 
experimenten una alta rotación del personal, afectando la productividad y todas las 
actividades de la entidad que se está investigando. En síntesis, Descuidar la creación de 
sistemas para la gestión eficaz del talento humano es un mal hábito administrativo. La 
particular razón de la circunstancia es que el recurso más valioso de una empresa es su 
talento humano. y si los dirigentes no se preocupan por mantenerlos motivados con 
salarios justos, buenas herramientas para trabajar, eficiencia para la gestión de 
proyecciones y estratégicas internas, la cuales les permitan un aprendizaje constante, 
posibilidades de crecimiento y estabilidad laboral, el resultado de no tomar las medidas 
necesarias será que los clientes no reciban un servicio oportuno, incremento de errores 
y en general insatisfacción laboral. 
 
Por lo tanto, hay que encontrar y seguir un nuevo camino que ayude a mejorar la gestión 
de control, gestión del personal y las actividades de la compañía JKM Comunicaciones 
S.A.S. Ya que el no tener en cuenta un plan estratégico a largo plazo, ha generado que 
situaciones como los cambios repentinos en el mercado afecten de manera significativa 
el alcance de sus objetivos, así lo demuestra la formulación empírica de los objetivos. 
Esto debido que, son ideas plasmadas por el gerente al momento de crear la organización 
objeto de estudio, los cuales, se realizaban de forma diaria y con cambios constantes ya 
que estos no se encuentran registrados, ni plasmados en algún lugar, dificultando la 
visualización e integración de los colaboradores para el cumplimiento de cada uno a 
cabalidad, evidenciándose una debilidad en la planeación estratégica, dado que, no se 
encuentra registros de esta.   
 
En conclusión, se evidencia que la compañía objeto de investigación no ha tenido ninguna 
planificación estratégica desde que empezó, y tampoco ha realizado ningún ejercicio de 
planeación estratégica, lo cual supone un débil establecimiento de controles para la 
operación, para la prestación del servicio y el relacionamiento que tiene que existir entre 
la sede principal y las demás sucursales que tiene en el territorio. Además, del débil poder 
de negociación que presenta JKM Comunicaciones al pasar de distribuidores autorizados 
a agentes comerciales de Claro S.A con su proveedor. 
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1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 
¿Cuáles son las estrategias más adecuadas para la elaboración del plan estratégico de 
la compañía JKM Comunicaciones S.A.S del Distrito Especial, Industrial, Portuario, 
Biodiverso y Ecoturístico de Buenaventura en el periodo 2023 – 2028? 
 
 
 
 
 
  



 
 

 

18 
 

2. OBJETIVOS 
2.1. OBJETIVO GENERAL  
 
Formular un plan estratégico para la compañía JKM Comunicaciones SAS, ubicada en el 
Distrito Especial, Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturístico de Buenaventura para el 
periodo 2023-2028  
 
2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS  
 

● Realizar un proceso de caracterización general de la compañía JKM 
Comunicaciones SAS, ubicada en el Distrito Especial, Industrial, Portuario, 
Biodiverso y Ecoturístico de Buenaventura para el periodo 2023-2028. 
 

● Identificar el micro y el macroentorno de la compañía JKM Comunicaciones SAS, 
ubicada en el Distrito Especial, Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturístico de 
Buenaventura para el periodo 2023-2028 tanto a nivel interno como externo.  

 
● Definir los nuevos objetivos de direccionamiento estratégico para la compañía JKM 

Comunicaciones SAS, ubicada en el Distrito Especial, Industrial, Portuario, 
Biodiverso y Ecoturístico de Buenaventura para el periodo 2023-2028. 

  
● Elaborar un Plan de Acción para la compañía JKM Comunicaciones SAS, ubicada 

en el Distrito Especial, Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturístico de 
Buenaventura para el periodo 2023-2028.  
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3. JUSTIFICACIÓN 

 
La gestión empresarial es fundamental e indiscutible para el éxito y desarrollo de 
cualquier organización. Proporciona las técnicas, teorías y métodos necesarios para una 
administración eficiente de los recursos, procesos y resultados. Este proceso, que implica 
la planificación, organización, gestión y control de las organizaciones, puede ser 
determinante para su supervivencia. La administración efectiva de estos elementos 
permite a las empresas optimizar su desempeño y asegurar su continuidad en el 
mercado. 
 
La presente investigación sugiere un plan estratégico a la compañía JKM 
Comunicaciones, valiéndose de herramientas administrativas las cuales permitan 
optimizar el desarrollo de las labores internas de la compañía y su conexión con el medio 
ambiente. El método de planificación estratégica es cada vez más popular entre 
pequeñas, medianas y grandes empresas, así como organizaciones sin ánimo de lucro, 
organismos gubernamentales y conglomerados multifuncionales. El denominado de 
procesos de planificación estratégica, que forma parte del ciclo de planificación dentro 
del proceso administrativo, comienza con el establecimiento metódico y coordinado de 
los objetivos. 
 
De esa manera, organizar los objetivos de manera planificada y coordinada es 
fundamental para una empresa. Esto implica elegir alternativas y estrategias que 
conduzcan a alcanzar dichos objetivos y establecer planes de acción y control para un 
período específico (Rodríguez et al., 2022). En lugar de simplemente reaccionar ante los 
eventos, las empresas deben adoptar un enfoque proactivo, trabajando para influir en 
ellos, prevenirlos y anticiparse a ellos. Sin embargo, antes de tomar decisiones 
administrativas o emprender acciones que afecten a la organización, es esencial tener 
claro los resultados esperados y los diversos requisitos o condiciones que deben 
cumplirse para asegurar la efectividad de dichas acciones. 
 
En el ámbito empresarial, ignorar el proceso de planificación puede acarrear 
consecuencias sumamente riesgosas, dado que es una etapa previa a todas las demás 
actividades de gestión. De acuerdo con Tamayo et al., (2020), la planificación, al implicar 
una toma de decisiones más precisa acerca de lo que debe hacerse, resulta fundamental. 
Por tanto, es importante destacar que el desarrollo de procesos de planificación eficientes 
conlleva numerosos beneficios y reviste gran importancia para las empresas. En primer 
lugar, una planificación sólida permite que las organizaciones establezcan metas claras 
y definan estrategias para alcanzarlas. Esto le proporciona una visión a largo plazo y les 
capacita para tomar decisiones informadas y proactivas, en lugar de simplemente 
reaccionar ante situaciones imprevistas.  
 
Así mismo, una planificación eficiente permite una asignación adecuada de recursos, 
tanto financieros como humanos, optimizando su uso y evitando desperdicios. Luego, la 
planeación adecuada facilita la identificación y aprovechamiento de oportunidades de 
negocio, permitiendo a las empresas mantenerse a la vanguardia de los cambios en el 
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mercado. Además, un proceso de planeación eficiente contribuye a la coherencia y 
alineación en las actividades de la organización, asegurando que todos los 
departamentos trabajen hacia los mismos objetivos y minimizando conflictos internos. En 
general, contar con procesos eficientes de planeación es esencial para impulsar el 
crecimiento, la competitividad y el éxito sostenible de las empresas. (Mejía, 2004).  
 
Por otra parte, conviene también destacar que existen diferencias fundamentales entre 
las empresas que planifican adecuadamente y aquellas que carecen de un proceso de 
planeación. Las empresas que planean tienen una visión clara del futuro y establecen 
objetivos medibles y alcanzables. Por otro lado, de acuerdo con el análisis de Rendón et 
al., (2018), las empresas que no planifican tienden a ser más reactivas, tomando 
decisiones en función de situaciones inmediatas y careciendo de una estrategia a largo 
plazo. Las organizaciones que planifican tienen una mayor capacidad para adaptarse a 
cambios y desafíos, ya que han anticipado posibles escenarios y han desarrollado planes 
de contingencia.  
 
Por el contrario, las empresas que no planifican suelen enfrentar dificultades en 
momentos de incertidumbre y pueden sufrir pérdidas económicas significativas. Además, 
las empresas que planean aprovechan mejor sus recursos, asignándoles de manera 
eficiente y optimizando su uso, mientras que las empresas sin una planificación adecuada 
pueden incurrir en costos innecesarios o carecer de recursos necesarios para su 
funcionamiento. En resumen, las diferencias entre las empresas que planean y las que 
no, radican en la capacidad de anticipación, adaptación y aprovechamiento de 
oportunidades que brinda la planificación adecuada.  
 
Para comprender cómo funciona la empresa JKM Comunicaciones, se creará el plan de 
trabajo para contemplar plenamente cómo se llevan a cabo los procesos dentro de la 
empresa con el fin de implementar posibles estrategias y alternativas para su ejecución 
con el fin de alcanzar las metas de la organización. En ese sentido, este documento de 
investigación desempeñará un papel fundamental como una herramienta de formulación 
que analiza tanto el estado actual como el futuro de la empresa objeto de estudio en este 
trabajo académico.  
 
No obstante, se prevé que la realización de esta investigación proporcione una 
metodología útil, con una serie de acciones necesarias para mejorar el rendimiento y 
aumentar la eficiencia de la organización en general. Esto es así ya que el análisis parte 
de una serie de situaciones o problemáticas específicas, así como de un amplio contexto 
de los diferentes entornos de la organización. En otras palabras, se entregará un informe 
valioso como herramienta para la toma de decisiones gerenciales. Este enfoque 
adicionalmente permitirá a la organización obtener una visión más clara de sí misma 
mientras busca formas de beneficiarse. El resultado óptimo, por tanto, está relacionado 
con el establecimiento de relaciones ideales con proveedores, contar con empleados de 
primera categoría, mantener registros organizados, tener clientes satisfechos y lograr 
atractivas ganancias para todo el círculo de interesados.  
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Para ello, se analizará el estado actual de la empresa, se especificarán los objetivos que 
hay que alcanzar, se fijarán las metas del estudio y se elegirán las mejores herramientas 
administrativas.   En otras palabras, con la ayuda de este estudio, es posible hacer 
realidad los principios de la empresa y profundizar en los conocimientos adquiridos en 
este campo para gestionar dentro de la empresa y anticipar el futuro y a estar preparada 
para prosperar en el mercado, teniendo en cuenta al mismo tiempo el pasado y el 
presente del mercado, De este modo, a medida que avance la investigación, el estudiante 
podrá profundizar en las cuestiones teóricas relacionadas con la planificación. También 
será capaz de utilizar elementos como la creatividad, la adaptación de la creatividad al 
problema en cuestión y la interacción en relación con los diferentes instrumentos de 
gestión como el análisis diagnóstico y el análisis DOFA. 
 
Este trabajo académico brinda a los escritores la oportunidad de abordar con mayor nivel 
y eficacia su futuro profesional y laboral. La experiencia y las habilidades adquiridas a 
través de este proyecto serán fundamentales para alcanzar sus metas y objetivos en el 
ámbito profesional. Con base en lo anterior, se hace la salvedad que en la organización 
JKM Comunicaciones es la primera vez que se realiza una investigación de este tipo, por 
ende, los resultados que se obtengan del actual trabajo ayudarán a identificar falencias 
en los procesos de talento humano y de igual manera diseñar un conjunto de propuestas 
que estén orientados a solucionar los conflictos encontrados. 
 
Finalmente, desde la perspectiva de los investigadores, el desarrollo de este estudio 
adquiere relevancia ya que servirá como base para validar y aplicar los conocimientos 
adquiridos durante su proceso de formación académica en la Universidad del Valle. 
Asimismo, el desarrollo de este representa un aporte para aquellos investigadores que 
abordan o estudian específicamente los elementos de la planeación estratégica y buscan 
proponer modelos o alternativas de planeación estratégica en contextos organizacionales 
diversos, fundamentados en el análisis del entorno y el contexto específico de las 
organizaciones y su actividad económica.  
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4. MARCOS DE REFERENCIA 
4.1. ESTADO DEL ARTE  
 
La recopilación de antecedentes investigativos tales como artículos, trabajos de grado y 
en general documentos académicos que se enfocan en indagar sobre el objeto de estudio 
que en el presente trabajo también se aborda, permiten fortalecer la fundamentación 
teórica, práctica y metodológica, toda vez que estos permiten identificar las tendencias, 
teorías, metodologías y enfoques existentes en relación al objeto de estudio. Esto 
proporciona una base sólida para contextualizar y situar el trabajo actual dentro del 
campo de investigación correspondiente. Permite identificar las brechas de conocimiento 
existentes, es decir, las áreas o aspectos que aún no han sido suficientemente explorados 
o comprendidos y los principales hallazgos y resultados obtenidos por otros 
investigadores frente a la formulación de planes estratégicos.
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Tabla 1. Estado del arte. 

 
 

Autor / Año 
 

Año 
 

Título 
 

Metodología 
 

Conclusiones 
 

Link  

 
María Antonia 
Salamanca 
Solano Carlos 
Andrés Rivera 
Posso Óscar 
Ciendúa Martín 

2019  
Formulación de un plan 
estratégico para el 
laboratorio de ingeniería 
en la Universidad 
Católica de Colombia 
apoyado en la guía 
PMBOK. 

 
Diagnosticar mediante 
instrumentos de medición y 
entrevistas a la comunidad 
estudiantil, el estado actual 
de los procesos en los 
laboratorios de ingeniería 

Se hará un análisis de las 
necesidades, que son 
requeridas para formar a los 
futuros ingenieros de la 
Universidad Católica de 
Colombia.  
Para comprobar la eficacia de 
los laboratorios, se entregarán 
dispositivos de medición a un 
grupo piloto de estudiantes, 
profesores, laboratoristas y 
otras personas implicadas en 
su uso. 
 Para conocer los procesos 
administrativos que se 
manejan en los laboratorios, se 
realizaron entrevistas con 
varios laboratorios y sus 
directores, que son miembros 
de la facultad de ingeniería. 

file:///C:/Users/hp%20la
ptop/Downloads/FORM
ULACIO%CC%81N%2
0PLAN%20ESTRATEG
ICO%20PMBOK%20LA
BORATORIOS.pdf 
 
 
 

Paula Andrea 
Ramírez 
Pescadores 

2018 Propuesta de plan 
estratégico para la 
empresa Distribuciones 
mi Cacharro S.A. 

El enfoque de la 
investigación es cualitativo, 
ya que según (Hernández 
Sampieri, 2014) Las áreas o 
temas de investigación 
importantes sirven de base 
para el método cualitativo. 
El tipo de investigación es 
de tipo descriptivo – 
cualitativo, ya que tiene 

Una solución a un problema 
latente en la organización. 
Existe cada vez mayor 
tendencia al consumo de 
productos importados debido 
a, muchas veces, el bajo precio 
de estos, la calidad y la marca 
de estos, siendo un factor de 
decisión de compra el hecho 
de adquirir bienes extranjeros 

 
 
https://repository.unilibr
e.edu.co/bitstream/hand
le/10901/17396/PROPU
ESTA%20DE%20PLAN
%20ESTRATEGICO.pd
f?sequence=1  
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como objetivo describir las 
cualidades de un fenómeno 

al crear una sensación de 
estatus. 

 
Dora Stella 
Mayor Murillo 
María Amanda 
Loaiza Estrada 

2018  
Formular un Plan 
Estratégico 2018 – 2021 
para la Empresa Medical 
Life S.A.S. 

El trabajo se enmarca en 
una investigación de tipo 
descriptiva exploratoria, 
dado que la investigación se 
fundamenta en la obtención 
de características precisas 
del tema a estudiar. Por 
medio de; investigación 
exploratoria, investigación 
descriptiva. 
Por otra parte, entre las 
fuentes de investigación 
están: fuente primaria y 
fuente secundaria. 

La finalidad de del trabajo crear 
y plantear para la empresa 
Medical Life una estrategia que 
les permitan mejorar y crecer 
en el mercado nacional, 
además de ello en las 
estrategias se brindan 
herramientas a la gerencia de 
la empresa para la 
implementación y así lograr 
una estandarización de sus 
procesos que le permitirá un 
mejor aprovechamiento de los 
recursos actuales y la inversión 
de otros que le serán de gran 
ayuda.   

 
https://bibliotecadigital.u
nivalle.edu.co/bitstream
/handle/10893/17455/C
B-
0577845.%20SI.pdf?se
quence=1  

 
Álvaro José 
Giraldo 
Cuaicuan John 
Fredy Marin 
Mora 

2019 Propuesta de un Plan 
Estratégico para la 
Empresa Asociativa de 
Trabajo Servicios 
Múltiples el Porvenir en la 
Ciudad de Cúcuta 

 
La investigación se ubica en 
el paradigma cuantitativo 
con diseño de campo y nivel 
descriptivo, pues busca 
demostrar los diferentes 
objetivos de investigación 
mediante una magnitud, y 
en una investigación 
descriptiva, se indican los 
factores y los intervalos de 
frecuencia del 
acontecimiento estudiado. 
Esto permite un análisis 
preciso respaldado por 
hechos. 

La investigación permitió 
analizar la situación actual de 
la organización, los objetivos 
estratégicos, las estrategias, 
las metas, su plan táctico y 
estratégico. Mediante la 
evaluación y análisis de datos 
se sugirieron mejoras 
significativas en las actividades 
empresariales propuestas a 
mediano y largo plazo.0000 

https://repository.unad.e
du.co/bitstream/handle/
10596/30813/jfmarinmo
r.pdf?sequence=3&isAll
owed=y 
  
 

 
Nota. Elaboración propia de los autores 
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Al revisar los antecedentes investigativos relacionados con la formulación de planes 
estratégicos en distintas organizaciones, se pueden identificar elementos comunes que 
son relevantes para la investigación en curso sobre la formulación de un Plan Estratégico 
para la Compañía JKM Comunicaciones. Se destaca la importancia de realizar un 
diagnóstico del estado actual de los procesos y necesidades de la organización. En este 
sentido, se utilizan instrumentos de medición, entrevistas y análisis de datos para obtener 
una comprensión profunda de la situación. 
 
Asimismo, se resalta la necesidad de establecer metas y objetivos claros, así como la 
identificación de estrategias que permitan alcanzarlos. Estas estrategias deben estar 
alineadas con las características del mercado y las tendencias existentes en la industria. 
La metodología utilizada en los antecedentes investigativos varía, incluyendo enfoques 
cualitativos y cuantitativos. Se utilizan métodos de investigación descriptiva y exploratoria 
para obtener un panorama completo de la situación y las características del fenómeno 
estudiado. 
 
En cuanto a los hallazgos, los antecedentes investigativos sugieren que la formulación 
de un plan estratégico permite mejorar el desempeño y la competitividad de la 
organización, brindando herramientas para la toma de decisiones informadas y la 
optimización de los recursos disponibles, por tanto, contribuyen a alcanzar una ventaja 
competitiva sostenible. 
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4.2. MARCO CONTEXTUAL 

 
El municipio de Buenaventura se divide en dos zonas: una zona continental con uso 
residencial, y una zona insular, conocida como Isla Cascajal, donde se ha construido la 
zona portuaria. En las 19 Unidades Zonales de Planificación (UPZ) que componen la 
zona rural, existen 268 veredas en total, dentro de la selva tropical hay 268 veredas y 388 
comunidades, todas de variados tamaños; tienen la particularidad de estar situados a 
orillas de los ríos y se encuentran dispersos por la selva tropical las localidades que más 
atención despiertan son: 
 
Entre las localidades que se encuentran en la región, se destacan Málaga, Papayal, Silva, 
San Antonio de Yurumangui, La Bocana, Cisneros, Sabaletas, Zacarías, Ladrilleros, Juan 
Chaco y San Francisco del Naya, siendo Puerto Merizalde una de ellas. 
 
La ciudad se divide en 12 comunas, entre las cuales cuatro están en la zona continental 
y ocho en la zona insular, comúnmente conocidas como "Localidad 1" y "Localidad 2", o 
alternativamente "Isla de Cascajal" y "Pailón". Las comunas de la isla de Cascajal son las 
más importantes desde el punto de vista económico, aunque la más cercana a la 
ciudadanía es la número 12, contando con la de mayor población ubicada en la zona de 
acceso a la ciudad” (Manizales, 2022). Tiene una superficie total de 6078 km² ocupando 
una tercera parte de su área, los residentes que componían su población en 2018, 
confiere una densidad de población de 308.188 habitantes, con una densidad de 69,75 
personas por kilómetro cuadrado. Publicación: 2023 Con diversas características 
climáticas, el Valle del Cauca tiene una temperatura media anual de 25 grados 
centígrados a una altitud de 1.000 metros sobre el nivel del mar. 
 
Otro dato importante es que las precipitaciones en la costa del Pacífico pueden alcanzar 
los 5.000 mm. El departamento está compuesto por 42 municipios, y su centro 
administrativo es Santiago de Cali. Santafé de Bogotá, la capital del país se encuentra a 
una distancia de 484 kilómetros. El 18,2% de la población total del Valle del Cauca reside 
en áreas rurales, mientras que el 81,85% vive en zonas urbanas. En cuanto al relieve, la 
región se divide en tres zonas naturales en función de su topografía. La primera zona es 
montañosa y se encuentra en las cordilleras Central y Occidental. La segunda zona es el 
valle del río Cauca, que se extiende a ambos lados del río y tiene una anchura de 22 
kilómetros en su parte más meridional. 
 
Además, el valle del río Cauca es una de las regiones agrícolas más importantes del país, 
con una extensión de 6 a 8 km2 en el norte y 22 km2 en el sur. Por último, la zona costera 
del Pacífico, representada principalmente por el puerto de Buenaventura, es una fuente 
significativa de ingresos pesqueros y la principal conexión de Colombia con el océano 
Pacífico. (OBREGON, 2023).  
 
Figura 2. Localización de la ciudad de Buenaventura, en el departamento del valle del 
Cauca y en Colombia 

https://es.wikipedia.org/wiki/Kil%C3%B3metro_cuadrado
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Nota. Tomado de Guerrero y Sánchez (2016).  
 
Ahora bien, JKM Comunicaciones está ubicada en el distrito de Buenaventura, en el 
departamento del Valle del Cauca, más específicamente en la calle 2 No. 5ª-05 donde se 
ubica su local, además la organización objeto de estudio cuenta con 2 locales uno 
ubicado en Guapi y el otro en Tumaco. En ese sentido, La puesta en marcha de un plan 
estratégico para la designación y estructuración de diferentes procesos con el fin de 
cumplir los objetivos es el principal objetivo de la investigación. 
 
Por otro lado, “su proveedor El multimillonario Carlos Slim es el propietario de la empresa 
de telecomunicaciones CLARO Colombia, creada en 2000 y filial de la mundial AMX - 
América Móvil. Las dos mayores empresas del sector están representadas por esta 
marca: Telmex Colombia, que presta servicios de Internet y televisión a hogares y 
empresas, y COMCEL S.A., que se encarga de los servicios de telefonía móvil.”. 
(Universidad Externado, 2023).  
 
De acuerdo con los informes más recientes de COMCEL S.A., Claro Colombia publica 
anualmente esta información en Internet y está disponible gratuitamente para su consulta. 
El Global Reporting Initiative es una organización sin ánimo de lucro que apoya la 
sostenibilidad económica, ambiental y social de las empresas. Apoya la realización del 
llamado informe de sostenibilidad de grandes empresas en todo el mundo. Es importante 
destacar también que al finalizar el año, la compañía logró superar los 33 millones de 
conexiones móviles, de las cuales aproximadamente 25.2 millones corresponden a 
modalidad prepago y 7.7 millones a modalidad postpago. Además, la empresa cuenta 
con más de 3.1 millones de suscriptores en servicios para el hogar. Como parte de su 
avance en tecnología, la compañía ha estado implementando tanto la red 4G como la 
4.5G, logrando una cobertura móvil en el 99.6% de las cabeceras municipales del país. 
(Claro, 2023). 
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4.3. MARCO TEÓRICO 

 
De acuerdo con Biniolo et al., (2004) el marco teórico se define como una exposición 
exhaustiva de los diferentes elementos de la teoría que se utilizarán directamente en el 
desarrollo de la investigación. Esta descripción detallada abarca no sólo los elementos 
teóricos en sí, sino también las relaciones más relevantes que se establecen entre dichos 
elementos. En otras palabras, el marco teórico proporciona una base conceptual sólida 
para la investigación, presentando los conceptos clave, las teorías existentes y las 
interconexiones significativas que existen entre ellos. 
 
4.3.1. Fundamentos de la Administración.  La historia de la administración tiene sus 

raíces en tiempos antiguos y está intrínsecamente vinculada a la evolución del ser 
humano y su capacidad de razonamiento. Desde los primeros indicios de organización 
social, el ser humano ha buscado formas de delimitar tareas, establecer líderes, tomar 
decisiones, planificar y llevar a cabo acciones con el objetivo de alcanzar metas tanto a 
nivel individual como social. Esta búsqueda por la eficiencia y el logro de objetivos ha 
sido un componente esencial de la administración a lo largo de la historia humana. 
 
Del mismo modo, la administración se define como la acción y el efecto de administrar; 
cargo o actividad del administrador; conjunto de organismos de gobierno de una nación 
o de una entidad política inferior Koontz, y Weihrich, (2013). Según el autor neoclásico 
más conocido, Peter Drucker, no hay naciones desarrolladas y subdesarrolladas, sino 
naciones que entienden cómo gestionar la tecnología, los recursos que ya son accesibles 
y los recursos potenciales, y naciones que no. En otras palabras, hay países bien 
gestionados y otros mal gestionados. Del mismo modo, hay organizaciones bien 
gestionadas y otras mal gestionadas (Chiavenato 2014).  
 
De este modo, en la medida que los integrantes de dichas organizaciones sean capaces 
de organizarse y trabajar juntos para proyectar, alcanzar y cumplir objetivos comunes. 
Será más fácil conseguir el éxito, es decir, en grupos o equipos de trabajo donde cada 
participante desempeña determinadas responsabilidades en varios departamentos de la 
organización de acuerdo con sus talentos, como lo son; las áreas operativas, 
intelectuales, o comerciales, entre otros. De esta forma, sus tareas serán más eficientes 
haciendo a la organización más productiva.   
 
De acuerdo con Chiavenato, las organizaciones empiezan a plantear problemas de 
gestión y obstáculos inimaginables para sus directivos cuando alcanzan cierto tamaño y 
complejidad. En consecuencia, se hacía necesaria una teoría de la gestión que pudiera 
ofrecer a los directivos los modelos y enfoques adecuados para gestionar los problemas 
a los que se enfrentan sus organizaciones (Chiavenato 2014). La situación descrita por 
el autor demuestra la capacidad de adaptación que poseen todos los seres humanos y 
organizaciones al enfrentarse a distintas situaciones o adversidades. Es decir, que a 
partir de una necesidad de control e incertidumbre surgen nuevos lineamientos que 
entrarán a ejercer un direccionamiento más efectivo y capaz de organizar un equipo de 
trabajo eficaz. A través de distintos análisis y estudios. Lo anterior significa que, a lo largo 
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de la evolución del ser humano ha estado presente. Planificar, organizar, dirigir y controlar 
han sido necesarios desde los albores de las culturas prehistóricas. Porque siempre han 
sido esenciales para la existencia humana, pero a lo largo del tiempo se han satisfecho 
de diversas maneras. No obstante, con la ayuda del postulado de Taylor y su método de 
observación, la ciencia de la administración empezó a ganar reconocimiento. 
 
4.3.2. Teoría de la administración.  A través del estudio de Taylor de las actividades 

realizadas por los trabajadores industriales, surgió por primera vez el interés por las 
tareas, que condujo al desarrollo de la teoría general de la administración. Además, es 
considerado un pionero de la teoría científica del trabajo y un teórico clásico de la gestión. 
Según este autor, la gestión produce ventajas como el aumento de la ejecución de las 
actividades laborales y la disminución de los gastos mediante la subdivisión de las 
funciones; en consecuencia, el trabajo de cada empleado debe limitarse a una única tarea 
o función principal (Jiménez et al., 2018). 
  
Visto de esta forma, a través de la gestión científica de Taylor, surgió por primera vez el 
interés por las tareas (las actividades realizadas por los empleados), lo que marcó el inicio 
de la teoría general de la administración. Luego se introdujo la teoría estructuralista, junto 
con la sugerencia de centrarse en la estrategia utilizando la teoría clásica de Fayol y la 
teoría de la burocracia de Weber. La teoría de las relaciones humanas, más relevante 
cuando se aplicó a las teorías del comportamiento y el desarrollo organizativo, puso el 
foco en las personas, lo que desencadenó la respuesta humanista. La teoría de sistemas, 
que sirvió de fundamento para apoyar la teoría de la contingencia, fue la fuente del énfasis 
en el entorno (Chiavenato 2014). 
 
Debe señalarse que, los conflictos sociales durante la revolución industrial de aquel 
periodo condujeron a las industrias que se desarrollaban lentamente, a un crecimiento 
desorganizado de las empresas. Como resultado, se consideraba que la gente sólo 
estaba interesada en sus recompensas financieras, ignorando las necesidades y los 
objetivos personales de los trabajadores. Lo que define a la administración clásica, como 
una teoría rígida en donde no eran importante los intereses, ni las motivaciones humanas 
lo que provocaba que se explotara al personal. (Jiménez et al., 2018).  
 
 
4.3.3. Principios de la administración.  El movimiento de organización científica del 

trabajo fue iniciado por Taylor. Su principio fundamental es el uso de la ciencia para 
eliminar el despilfarro, incluido el de tiempo y dinero. Según él, el objetivo primordial de 
la dirección debe ser garantizar la mayor prosperidad posible tanto para la empresa como 
para el empleado. Lo que el autor explica es que, para el empresario, alcanzar el máximo 
éxito no implica cobrar bien de inmediato, sino desarrollarse personalmente para poder 
rendir bien, con calidad y empleando los talentos únicos de cada uno (Gallardo et al., 
2014).  Además, el autor establece una distinción entre rendimiento y productividad, 
diciendo que la máxima productividad, que depende de la formación de cada persona, es 
el resultado de la máxima prosperidad. Por lo tanto, los ingenieros de la gestión científica 
creían que estos principios podrían aplicarse en todos los escenarios imaginables debido 
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a su interés por racionalizar, estandarizar y definir normas de conducta para el directivo 
(Gallardo et al., 2014).  
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Tabla 2. Principios y Enfoques Administrativos 

Principios y enfoques Autor Descripción 

 
Principio de la 
Administración Científica 

El principal exponente fue Frederick 
Taylor, quien nació el 20 de marzo de 
1856 y murió en 1915. Pionero en la 
organización científica del trabajo.  

Según el autor, la dirección debe seguir cuatro principios rectores: 
planificación, preparación, control y ejecución. Esto sustituye a los criterios 
subjetivos de los empleados en el trabajo, la improvisación y el rendimiento 
empírico-práctico; los empleados se eligen basándose en hechos. En 
concreto, las capacidades, la planificación y la formación para ayudarles a 
generar más y mejor (Chiavenato, 2014). 

 
Principio de excepción  

De acuerdo con la investigación de Chiavenato Taylor puso en marcha un 
sistema relativamente sencillo de control de las operaciones que no tenía en 
cuenta el rendimiento medio, sino que se centraba en identificar las 
excepciones o desviaciones de la norma (Chiavenato, 2014). 

 
Principio de la eficiencia  

Fue propuesta por Harrington 
Emerson quien nació en 1853 y 
murió en 1931. Quien fue una de las 
figuras más importantes y relevantes 
que revolucionaron la ingeniería 
industrial. 

La propuesta del autor es la creación de un plan estratégico bien definido, el 
cual debe estar alineado con los objetivos establecidos. Además, se enfatiza 
en la importancia de aplicar el sentido común como guía, proporcionar una 
supervisión competente, mantener la disciplina, promover la honestidad en 
los acuerdos y garantizar la justicia social en el entorno laboral. Asimismo, se 
sugiere llevar registros precisos, ágiles y adecuados, ofrecer una 
remuneración acorde al trabajo realizado y establecer normas estandarizadas 
tanto para las condiciones de trabajo como para las actividades propias de la 
organización (Chiavenato, 2014). 

 
Principios de 
intensificación 

Este autor probablemente el más 
conocido de todos los precursores de 
la administración científica, Henry 
Ford nació en 1863 y murió en 1947. 
Además, la filosofía de gestión de 
Henry Ford se basaba en tres 
principios fundamentales. 
 
 

El autor asegura que esta idea acorta la duración del proceso de producción 
al utilizar la maquinaria y las materias primas enseguida y poner el resultado 
en el mercado enseguida. (Chiavenato, 2014). En este orden de ideas, el 
principio implica reducir el tiempo de producción utilizando las herramientas y 
materias primas de inmediato y sacando el producto al mercado enseguida. 

Principios de la economía  
Según Ford, una forma de reducir la cantidad de materias primas en proceso 
es asegurarse de que los automóviles lleguen a la empresa antes de la fecha 
límite de pago de salarios y que se utilicen las materias primas necesarias 
para fabricarlos (Chiavenato, 2014). Es decir que, el propósito es llevar al 
mínimo la cantidad de materia prima en proceso. 
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Principios de la 
productividad  

Las técnicas de Ford para este principio consistían en aumentar la producción 
humana en el mismo lapso de tiempo mediante la especialización y la cadena 
de montaje. El trabajador gana así más dinero, mientras que el empresario 
obtiene un mayor rendimiento. (Narváez 2009) 

 
 
 
 
Enfoque humanista 

Elton Mayo, nacido el 26 de 
diciembre de 1880 en Adelaida, 
Australia, y fallecido en 1949 en 
Guildford, Reino Unido, fue un 
destacado teórico social, sociólogo y 
psicólogo industrial con 
especialización en la teoría de las 
organizaciones y las relaciones 
humanas. 

De acuerdo con Chiavenato, con el auge de la teoría de las relaciones 
humanas en Estados Unidos en la década de 1930, el enfoque humanista fue 
posible gracias al crecimiento de la teoría de las ciencias sociales, en 
particular de la psicología y, sobre todo, de la psicología del trabajo.  
(Chiavenato, 2014). 

Enfoque neoclásico Los principales representantes son 
Peter F. Drucker, Ernest Dale, 
Lawrence Appley, Harold Koontz, 
Cyril O’Donnell y George Terry. Tuvo 
su primera aparición en 1925 y se 
desarrolló hasta 1946. 

El enfoque neoclásico buscaba establecer principios básicos, pero se 
diferenciaban en sus planteamientos, debido a que, “Se decidió que estas 
ideas debían utilizarse en una amplia gama de circunstancias en lugar de 
aceptarse de forma rigurosa. Toman prestadas ideas tanto de las teorías 
tradicionales como de las teorías conductistas, lo que las hace bastante 
diversas (Blacutt 2010).  
 

Nota. Elaboración propia. 
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En resumen, los principios y enfoques analizados en la tabla representan diferentes 
corrientes de pensamiento en la gestión empresarial. La Administración Científica, 
propuesta por Frederick Taylor, destaca la importancia de la planificación, la preparación, 
el control y la ejecución, reemplazando criterios subjetivos por hechos y capacidades. El 
Principio de Excepción, también de Taylor, se centra en identificar las desviaciones de la 
norma en lugar del rendimiento promedio. El Principio de la Eficiencia, propuesto por 
Harrington Emerson, destaca la importancia de un plan estratégico bien definido, el 
sentido común, la supervisión competente, la disciplina, la justicia social y las normas 
estandarizadas. Los Principios de Intensificación de Henry Ford implican la reducción del 
tiempo de producción y la minimización de la cantidad de materia prima en proceso.  
 
En cuanto al enfoque humanista, representado por Elton Mayo, se destaca el crecimiento 
de la teoría de las relaciones humanas y el impacto de la psicología del trabajo en la 
gestión. Por último, el enfoque neoclásico, representado por diversos autores, busca 
establecer principios básicos y toma ideas tanto de las teorías tradicionales como de las 
conductistas. Estas diferentes corrientes ofrecen perspectivas variadas sobre la gestión 
empresarial y son fundamentales para comprender las distintas aproximaciones teóricas 
en este campo. 
 
 
4.3.4. Orígenes de la Teoría de Sistemas.  Apareció por primera vez en las 

publicaciones de 1950-1968 del biólogo alemán Ludwing Von Bertalanffy. El objetivo de 
la TGS es proporcionar teorías y formulaciones conceptuales que puedan sentar las 
bases para su aplicación en la realidad empírica, no resolver problemas ni ofrecer 
respuestas viables (Peralta 2016). Por lo tanto, los principios que sustenta esta teoría 
tienen que ver con los siguientes supuestos básicos, que son, en orden: 
 

● Se observa claramente una marcada inclinación hacia la unificación en las 
distintas disciplinas de las ciencias naturales y sociales. 

● Dicha unificación parece dirigirse hacia una perspectiva sistémica. 
● Esta teoría de los sistemas podría proporcionar un enfoque más abarcador para 

examinar los ámbitos no físicos del conocimiento científico, especialmente en el 
caso de las ciencias sociales 

● Mediante el desarrollo de principios unificadores que atraviesan de manera 
transversal los distintos dominios científicos involucrados, la teoría de sistemas 
nos acerca a la búsqueda de la unidad en el campo científico. 

 
Esto puede llevarnos a una integración en la administración científica. En ese sentido, 
según Chiavenato (2014), estos elementos pueden dirigir hacia una integración en la 
administración científica. Así mismo, se destaca que la teoría general de los sistemas 
plasmada en el libro Introducción a la Teoría General de la Administración afirma que es 
imposible definir adecuadamente los atributos de los sistemas en términos de sus 
componentes individuales. Sólo cuando los sistemas se investigan de forma holística, 
teniendo en cuenta todas las interdependencias de sus componentes, resultan 
comprensibles. Las ciencias, y la gestión en particular, han estado dominadas por la 
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noción de sistema. Cuando se habla de astronomía, viene a la mente el sistema solar. 
En sociología se habla de la estructura social y de otros temas. Hoy en día, el enfoque 
sistemático se utiliza con tanta frecuencia en la gestión que ni siquiera nos damos cuenta 
de que lo estamos utilizando. 
 
La teoría de sistemas penetró rápidamente en la teoría administrativa por dos razones 
básicas. Por un lado, porque era necesario combinar e integrar teorías anteriores, cosa 
que hicieron los conductistas (corriente de pensamiento de la psicología que hace 
hincapié en el análisis del comportamiento humano) y por otro, cuando se empiezan a 
aplicar las ciencias del comportamiento al estudio de las organizaciones (Aguero 2007). 
 
4.3.5. Fundamentos de la planeación estratégica.  La creación de un plan estratégico 
puede involucrar diversos métodos y conceptos, aunque difieran en los detalles de su 
procedimiento, comparten los elementos fundamentales que sustentan la planificación 
estratégica. Por ende, es crucial recopilar todos los conceptos, teorías y hechos 
documentados en el marco teórico para desarrollar el plan estratégico de JKM 
Comunicaciones. 
 
A continuación, se presentan algunas teorías utilizadas por las empresas para ayudar en 
la creación de planes estratégicos. El proceso de elaboración de un plan estratégico 
permite proyectar el futuro de la empresa y sugiere cómo lograr una posición competitiva 
en el mercado, considerando los factores internos y externos que pueden influir positiva 
o negativamente en la organización y en el logro de sus objetivos. 
 
Según Lourdes Münch en su libro "Planeación Estratégica", la planificación juega un 
papel fundamental al prevenir posibles cambios inesperados o situaciones de riesgo que 
puedan surgir en el futuro. Además, permite identificar las acciones necesarias para 
hacer frente a estos desafíos, lo cual contribuye al óptimo funcionamiento de la 
organización. La planificación estratégica ayuda a anticiparse a posibles escenarios 
futuros y tomar decisiones fundamentadas para asegurar el éxito y la continuidad del 
negocio (Münch 2008).  
 
Si bien el término "planificación estratégica" a menudo se utiliza de manera 
intercambiable con "planificación empresarial" o "dirección estratégica", según Fred 
David, la planificación estratégica implica únicamente la formulación, mientras que la 
dirección estratégica se refiere a la formulación, implementación y evaluación de la 
estrategia. Si bien están estrechamente relacionados, el concepto de planeación 
estratégica y la formulación e implementación de estrategias no son sinónimos (David 
2003).  
 
En el libro "Administración Estratégica" de Charles W. Hill y Gareth R. Jones, explica que 
la planeación estratégica abarca tanto la formulación como la implementación de 
estrategias. La formulación de estrategias implica establecer metas y objetivos a largo 
plazo, así como seleccionar los cursos de acción más adecuados para alcanzarlos. Por 
otro lado, la implementación de estrategias implica llevar a cabo las acciones y decisiones 
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necesarias para ejecutar las estrategias formuladas y lograr los resultados deseados. En 
resumen, la planeación estratégica engloba tanto la formulación como la implementación 
de estrategias, ya que implica definir objetivos, cursos de acción y llevar a cabo las 
acciones necesarias para alcanzar dichos objetivos (Hill y Jones 2009).  
 
4.3.6. Teoría de Henry Mintzberg, Bruce Ahlstrand y Joseph Lampel: el Safari de la 
Estrategia.  En su influyente libro "Safari a la Estrategia", Henry Mintzberg, Bruce 

Ahlstrand y Joseph Lampel presentaron una de las ideas más reconocidas en el campo 
de la estrategia: las diez escuelas de pensamiento sobre la creación de estrategias. Estas 
escuelas ofrecen diferentes enfoques y técnicas para desarrollar estrategias de manera 
efectiva. Las primeras tres escuelas -la escuela del diseño, la escuela de la planificación 
y la escuela del posicionamiento- se centran en cómo se deben diseñar las estrategias y 
cuál sería la mejor forma de idearlas. Estas escuelas proporcionan una comprensión más 
clara de la noción estratégica, y se desglosan en diversos enfoques dentro del campo de 
estudio (Mintzberg 2013).  
 
4.3.6.1.  Escuela del diseño.  En primer lugar, se explica el paradigma fundamental, 
que comienza con una evaluación externa en la que se examinan los peligros y las 
posibilidades; tras un análisis externo de los peligros y las posibilidades del entorno, se 
realiza una evaluación interna de los puntos fuertes y débiles de la empresa. Así mismo, 
en esta escuela de pensamiento se ahonda en la evaluación interna de las ventajas e 
inconvenientes de la empresa, siendo estas las fortalezas y debilidades que tiene la 
organización. De esta manera, según lo expresa Mintzberg (2013), los ideales de gestión 
y la responsabilidad social son fundamentales al desarrollar los métodos del modelo, 
considerando las creencias y preferencias de los líderes de la organización, así como la 
ética y responsabilidad hacia la sociedad en la que opera. 
 
El siguiente paso consiste en realizar una evaluación para decidir la estrategia óptima 
tras haber identificado los demás enfoques, según el enfoque propuesto por Richard 
Rumelt, para determinar la estrategia óptima se suministran 4 criterios para la evaluación 
correspondiente, de acuerdo con los autores del libro Safari a la Estrategia la evaluación 
corresponde con los siguientes factores: 
 

● Coherencia: Los objetivos planteados deben estar interrelacionados de acuerdo 
con la estrategia establecida. 

● Consonancia: La estrategia se deberá adaptar al entorno. 
● Ventaja: La estrategia debe mantener una ventaja competitiva en el mercado. 
● Viabilidad: La estrategia tiene que resultar factible dentro de los recursos 

existentes. 
 
Adicionalmente, otro rasgo distintivo de la Escuela es que solo reconoce a un "estratega", 
el directivo que ocupa la posición más alta en la organización  (Mintzberg 2013).  
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Figura 3. Modelo básico de la escuela de diseño  

Nota. Tomado de Mintzberg (2013).  
 
 
4.3.6.2. Escuela de planificación.  A diferencia de la escuela descrita previamente, 

la escuela de planificación fija objetivos cuantificándolos, omitiendo los valores, y basa 
su análisis de las condiciones externas e internas en previsiones. También cuantifica los 
objetivos sin tener en cuenta los valores a la hora de analizar las condiciones externas e 
internas Porter afirma en el mismo pasaje que si no se puede predecir el futuro, se pueden 
hacer conjeturas sobre lo que podría incluir, es factible predecir resultados potenciales 
para el futuro y acertar Según esta escuela de pensamiento, las tácticas deben 
considerarse como". “un proceso controlado y consciente de planificación formal, 
separado en etapas claras” (Mintzberg Henry, 2013, pág. 82).  
 
Lo anterior se considera un conjunto de métodos y procesos necesarios para el desarrollo 
de las estrategias en las fases las fases posteriores, para el desarrollo de la estrategia. 
Además, comparte la idea fundamental de que la responsabilidad es de la dirección 
general. 
 
4.3.6.3. Escuela de posicionamiento.  Esta escuela desarrolló y perfeccionó un 
"conjunto de herramientas analíticas dedicadas a la generación de estrategias", 
(Mintzberg, 2013, pág. 112), capacidad que le permite ser flexible.  
 
4.3.7. Administración estratégica.  De acuerdo con R. David, el término "administración 
estratégica" es más comúnmente utilizado en el ámbito académico, mientras que el 
término "planeación estratégica" se aplica con mayor frecuencia en el entorno 
empresarial. Sin embargo, ambos términos se emplean como sinónimos entre sí. Es 
importante destacar que el concepto de administración estratégica abarca la formulación, 
implementación y evaluación de estrategias, mientras que la planeación estratégica se 
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enfoca exclusivamente en la formulación de estrategias (David 2003).  
 
4.3.8. Dirección Estratégica Según Fred, David. Según Fred David, la gestión 

estratégica consta de tres fases cruciales: 
 
Formulación de la estrategia: Durante esta etapa se lleva a cabo la elaboración de la 
misión y visión de la organización, la definición de objetivos, el análisis de fortalezas, 
oportunidades, amenazas y debilidades, así como la selección y formulación de las 
estrategias a seguir (David 2003).  
 
Implementación de la estrategia: En esta etapa se determinan los objetivos anuales, 

se elaboran políticas, se asignan recursos y se fomenta la motivación de los empleados 
para llevar a cabo la ejecución de las estrategias formuladas (David 2003).  
 
Evaluación de la estrategia: La etapa final del proceso implica la identificación de las 

estrategias que no están funcionando de manera adecuada. En esta evaluación se 
revisan los factores externos e internos en los que se basan las estrategias actuales, se 
mide el rendimiento y se toman medidas correctivas. La evaluación estratégica es 
necesaria debido a que el éxito actual no garantiza el éxito futuro. El éxito siempre 
conlleva nuevos y diferentes desafíos, y las empresas complacientes corren el riesgo de 
desaparecer. (David 2003).  
 
En términos generales, la gestión estratégica, de acuerdo con Fred David, abarca las 
fases de formulación de estrategias, implementación de estrategias y evaluación de 
estrategias, con el fin de adaptarse a un entorno en constante cambio y garantizar el éxito 
continuo de la organización (David 2003). En ese sentido, de acuerdo con la teoría del 
autor, los factores clave a tener en cuenta dentro del estadio de la Planeación Estratégica, 
son algunos de los siguientes ítems:  
 
4.3.8.2.  Estrategas.  Según Fred R. David, los estrategas desempeñan un papel 
fundamental en el éxito o fracaso de una empresa. Estas personas, que pueden ocupar 
diversos cargos directivos como director general, presidente, propietario, presidente del 
consejo de administración, canciller, rector o empresario, tienen la máxima 
responsabilidad en la toma de decisiones estratégicas y en liderar el rumbo de la 
organización hacia el cumplimiento de sus objetivos. El papel de los estrategas es crucial 
para asegurar el desempeño efectivo y sostenible de la empresa a largo plazo (David 
2003).  
 
Jay Conger, reconocido profesor de comportamiento organizacional en la London 
Business School y autor del libro "Building Leaders", resalta la importancia de que los 
estrategas sean directores generales que estén en constante proceso de aprendizaje, 
sobre todo en períodos de cambio continuo. Según Conger, es crucial que los líderes 
sean reconocidos como modelos a seguir, capaces de adaptarse con facilidad a este 
entorno dinámico, ya que esto también determinará la capacidad de las empresas para 
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adaptarse. En esencia, el liderazgo implica ser un ejemplo a seguir y ejercer influencia 
en el proceso de adaptación de la organización (David 2003).  
 
El director general ocupa una posición destacada y fundamental como gerente 
estratégico dentro de una organización. Este rol se extiende a otros gerentes que tienen 
responsabilidad en áreas específicas, divisiones o unidades, y que también tienen 
autoridad directa sobre importantes aspectos de la empresa, ya sea en términos de 
resultados financieros o de toma de decisiones estratégicas. Estos gerentes estratégicos, 
o estrategas, desempeñan un papel crucial en la planificación y ejecución de estrategias 
que impulsen el éxito y el rendimiento de la empresa (David 2003). 
 
Según Quero (2008), la clave para mantenerse en el cargo es aprender y reconocer el 
cambio. Los estrategas deben estar preparados para enfrentar el cambio en el mercado 
laboral, el cambio en la demanda de los consumidores y el cambio en las tecnologías. 
Para estar al tanto de estos cambios, los directores generales deben estar en contacto 
con el personal de línea, participar en foros de discusión y mantenerse informados sobre 
tendencias.  
 
Los directores generales también deben estar preparados para cambiar su propio 
comportamiento y para delegar funciones. Los estrategas también deben estar 
preparados para lidiar con el fracaso. Quero (2008), el fracaso es parte del aprendizaje. 
Las empresas que aprenden de sus errores son las que sobreviven. Los directores 
generales también deben estar preparados para cambiar el rumbo de la empresa en 
cualquier momento. El autor sugiere que, el cambio es la única constante en el mundo 
de los negocios.  
 
4.3.8.3.  Declaraciones de la Visión y la Misión.  Hoy en día, son muchas las 

empresas que disponen de una visión que pretende responder a la pregunta "¿En qué 
queremos convertirnos?"¿En qué queremos convertirnos?" Con frecuencia se considera 
que la planificación estratégica comienza con la creación de una declaración de visión. 
No obstante, no todas las empresas tienen una declaración de la visión. Esto significa 
que, algunas empresas solo tienen una declaración de la misión, mientras que otras no 
tienen ninguna declaración formal. 
 
En ocasiones, las declaraciones de visión se pueden resumir en una sola oración, como 
ejemplos cómo Stokes Eye Clinic en Carolina del Sur, cuya visión se centra en cuidar la 
visión de sus pacientes. Por otro lado, el Institute of Management Accountants tiene una 
visión que abarca el liderazgo global en educación, certificación y práctica en contabilidad 
administrativa y dirección financiera. En contraste, las declaraciones de misión son 
expresiones perdurables que destacan los propósitos que diferencian a una empresa de 
otras similares. Estas declaraciones definen el alcance de las operaciones de una 
empresa en términos de productos y mercado (David, 2003). 
 
Los estrategas se enfrentan a la pregunta fundamental de definir el propósito de la 
empresa al elaborar una declaración de misión. Esta declaración refleja los valores y 
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prioridades de la empresa. Al crear una declaración de misión, los estrategas reflexionan 
sobre la naturaleza y alcance de las operaciones actuales, evaluando también el 
potencial atractivo de los mercados y actividades futuras. La declaración de misión 
comunica de manera amplia la dirección futura hacia la cual la empresa se dirige (Martin 
y Lopez 2002).  Por otra parte, una declaración de la misión debe ser clara, concisa y 
relevante. Debe describir el negocio de la empresa y explicar por qué es importante. 
También deben establecerse las respectivas metas y objetivos, así como también los 
valores empresariales. 
 
 
4.3.8.4.  Oportunidades y Amenazas Externas.  Los términos "oportunidades" y 

"amenazas" externas se utilizan para referirse a eventos y desarrollos futuros en los 
ámbitos económico, social, cultural, demográfico, medioambiental, político, legal, 
gubernamental, tecnológico y competitivo que podrían tener un impacto positivo o 
negativo significativo en una empresa. Estas presiones competitivas pueden beneficiar o 
perjudicar en gran medida a la empresa. El término "externo" se refiere a los factores que 
están fuera del control directo de la empresa. (Martin y Lopez 2002, pág. 10). 
 
Las oportunidades externas también apuntan a aquellos factores que pueden beneficiar 
a una empresa en el futuro. Por ejemplo, una empresa puede buscar oportunidades en 
mercados emergentes, en sectores en crecimiento o en nichos de mercado. Las 
amenazas externas se refieren a aquellos factores que pueden dañar a una empresa en 
el futuro. Por ejemplo, una empresa puede estar expuesta a la competencia de empresas 
más grandes, a cambios en el entorno económico o a la incertidumbre política (Martin y 
Lopez 2002). 
 
Las oportunidades y las amenazas externas son importantes para analizar porque 
pueden afectar el futuro de una empresa de manera significativa. Si una empresa se 
encuentra frente a una oportunidad, es importante que evalúe cómo puede aprovecharla. 
Si una empresa se encuentra frente a una amenaza, es importante que evalúe cómo 
puede reducir el impacto. 
 
La revolución de las comunicaciones sin cables, la biotecnología, los cambios 
demográficos, los cambios en las actitudes laborales, la exploración del espacio, los 
envases reciclables y la creciente competencia de empresas extranjeras son ejemplos 
de factores que pueden presentar tanto oportunidades como desafíos para las empresas. 
Estos cambios generan un tipo de consumidor diferente y, como resultado, surgen 
nuevas necesidades de productos, servicios y estrategias. Las empresas deben estar 
alerta a estas tendencias y adaptarse para aprovechar las oportunidades y mitigar los 
riesgos que puedan surgir (David, 2003). 
 
En dirección estratégica, es fundamental que una empresa desarrolle estrategias para 
aprovechar las oportunidades externas y mitigar el impacto de las amenazas externas. 
Por lo tanto, es esencial identificar, monitorear y evaluar tanto las oportunidades como 
las amenazas que existen en el entorno empresarial. Este proceso, conocido como 
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vigilancia del entorno o análisis industrial, implica investigar, recopilar y analizar 
información externa de manera constante. Esta información ayuda a la empresa a 
comprender el panorama competitivo, las tendencias del mercado, los cambios 
regulatorios y otros factores externos que pueden afectar su desempeño y resultados. Al 
tener una visión clara de las oportunidades y amenazas, la empresa puede tomar 
decisiones informadas y formular estrategias que le permitan adaptarse y prosperar en 
un entorno cambiante (David, 2003). 
 
El análisis del entorno se puede realizar de diversas maneras, como mediante el estudio 
de las tendencias en diversos sectores, el análisis de la competencia, el análisis de los 
cambios en el mercado, el análisis de la legislación y el análisis de la situación geopolítica. 
Una empresa debe estar atenta a las amenazas y las oportunidades externas para poder 
tomar las medidas necesarias para reducir el riesgo y aprovechar las oportunidades. Por 
ejemplo, si una empresa detecta una amenaza de competencia, podría tomar medidas 
para mejorar la calidad de sus productos o reducir los precios. Si una empresa detecta 
una oportunidad de mercado, podría tomar medidas para expandirse o introducir nuevos 
productos.  
 
4.3.8.5.  Fortalezas y Debilidades Internas.  Las capacidades y limitaciones 

internas se refieren a las áreas controlables dentro de una empresa en las que muestra 
un rendimiento destacado o deficiente. Estas áreas abarcan la dirección, el marketing, 
las finanzas, la contabilidad, la producción, las operaciones, la investigación y desarrollo, 
y la gestión de sistemas de información. Al analizar las capacidades y limitaciones 
internas, la empresa puede evaluar su posición actual y determinar las ventajas o 
desventajas competitivas que posee. Esto proporciona información valiosa para la 
formulación de estrategias, permitiendo aprovechar las capacidades y abordar las 
limitaciones con el fin de mejorar internamente. El conocimiento de las capacidades y 
limitaciones internas ayuda a tomar decisiones fundamentadas sobre la asignación de 
recursos y el desarrollo de habilidades en línea con los objetivos y desafíos de la empresa 
(Martin y Lopez 2002). 
 
Las fortalezas y debilidades se consideran en función de la capacidad de la empresa para 
alcanzar sus objetivos estratégicos. Al evaluar las fortalezas y debilidades en un área 
funcional específica, se puede determinar el enfoque estratégico adecuado para esa área 
en particular. 
 
Un aspecto estratégico crítico implica la evaluación de las fortalezas y debilidades en las 
diferentes áreas funcionales de una empresa. Esta evaluación se considera una táctica 
esencial para que las empresas desarrollen estrategias que aprovechen sus recursos 
internos y aborden sus deficiencias internas. Al reducir las debilidades internas y 
fortalecer los aspectos positivos internos, se busca realizar una comparación con la 
competitividad del mercado para facilitar un análisis exhaustivo (David 2003, pág. 11). 
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4.3.9. Modelos de Planeación Estratégica 

 
4.3.9.1. Modelo de Planeación de George Steiner.  Al seguir mostrando los 

numerosos modelos, nos encontramos con el de George Steiner, cuyo análisis 
socioeconómico esencial de la organización e investigación del medio ambiente le sirve 
de fuente de origen o base, el modelo gráfico de George Steiner es el siguiente: 
 
Figura 4: Modelo de planeación estratégica de George Steiner 

Nota. Elaboración propia con base en Díaz y Trujillo (2019). 
  
El autor señala que las bases de este enfoque se encuentran en los objetivos 
socioeconómicos de la organización y en los valores adoptados por la alta dirección. 
Cada directivo tiene su conjunto único de valores, códigos éticos, normas morales y 
filosofía personal, y es importante comprender estos valores para establecerlos como 
premisas en la planificación, dado que influyen de manera significativa en los programas 
de planificación. Estos valores proporcionan una base sólida para la toma de decisiones 
y la orientación estratégica de la organización (Díaz y Trujillo 2019).  
 
Al analizar tanto el microentorno como el macroentorno es necesario valorar los riesgos 
y oportunidades tanto internos como externos. La planificación consiste en identificar las 
oportunidades que tiene una organización para ser más competitiva, así pues, generar 
opciones para fomentar una organización más competitiva y proporcionar ventajas. 
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En el gráfico presentado, el autor se refiere a estos tres períodos funcionales como 
planificación estratégica, táctica y a corto plazo, también conocida como planificación 
operativa. Estos tres horizontes de planificación contienen elementos clave como 
propósito, visión, objetivos, políticas y estrategias de la organización. Estos elementos 
fundamentales proporcionan la base para que la organización pueda adaptarse y tener 
éxito en su entorno operativo, permitiéndole competir eficazmente y dominar el entorno 
en el que opera para lograr el éxito deseado. 
 
El autor destaca la importancia de mantener una vigilancia continua y realizar revisiones 
periódicas para garantizar la efectividad de los programas de planificación. Es crucial 
asegurarse de que los planes se estén llevando a cabo según lo requerido y, en caso de 
desviaciones, los gerentes deben asumir la responsabilidad de identificar las razones 
detrás de ello. Además, se enfatiza que el proceso de planificación integral debe ser 
revisado y renovado anualmente, incorporando la revisión y evaluación de las 
experiencias pasadas como parte fundamental para los nuevos ciclos de planificación. 
(Díaz y Trujillo 2019).  
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Caracterización e Historia de la 

Organización JKM Comunicaciones S.A.S 

4.3.9.2. Modelo de Planeación de Benjamín Betancourt.   

 
Figura 5. Modelo de Planeación Estratégica de Benjamín Betancourt 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Tomado de Benjamín (2013).  
 
Este fue el modelo escogido para llevar a cabo todo el análisis que da origen a la 
realización de este estudio y propuesta de Plan Estratégico. De esta manera, en el primer 
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nivel, se presenta una descripción detallada y la historia de la organización, así como 
información sobre sus orígenes. En el segundo nivel, se realiza un análisis exhaustivo de 
los factores internos y externos que afectan a la organización. En el recuadro de la 
izquierda, se examina el macroentorno para identificar factores globales, regionales y 
locales, abarcando aspectos sociales, tecnológicos, económicos, culturales, 
demográficos, jurídicos, políticos y ambientales. Estos escenarios influyen en la 
organización y también se incluye el análisis del sector para comprender la competencia 
y realizar una diferenciación del perfil competitivo. Esto implica evaluar los productos, 
prácticas y servicios ofrecidos por otras organizaciones. (Benjamín, 2013).  
 
Es esencial comprender la historia y el funcionamiento de una organización desde su 
pasado hasta el momento presente en el que se realiza la investigación. A continuación, 
se examinan todos los elementos externos que tienen un impacto directo en el 
rendimiento de la organización, considerando su historia y su modelo operativo. En el 
caso de JKM COMUNICACIONES S.A.S, se realizará un análisis exhaustivo de todos 
estos factores, utilizando el modelo de las 5 fuerzas competitivas de Michael Porter para 
examinar el sector. Posteriormente, se llevará a cabo un análisis interno de la 
organización. Las organizaciones se encuentran en un entorno en constante cambio, 
donde deben enfrentar tanto amenazas como oportunidades de forma continua.  
 
La capacidad de una empresa para detectar estas amenazas y oportunidades, y para 
reaccionar de forma adecuada, es clave para su éxito. Dentro de este contexto, el análisis 
interno de una empresa es una herramienta esencial para poder tomar decisiones 
estratégicas adecuadas para potenciar los puntos fuertes y subsanar las deficiencias. 
Normalmente, se utiliza una matriz para describir estas características necesarias 
llamada “SWOT” o más conocida como DAFO. 
 
 
4.3.9.2.1.   Análisis Sectorial y Competitividad. Benjamín Betancourt.  De 

acuerdo con Betancourt, en el análisis sectorial y la competitividad se deben abordar 
varios elementos importantes. En primer lugar, el sector se define como el entorno donde 
una empresa lleva a cabo sus actividades económicas y comerciales, y está influenciado 
por variables externas que pueden afectar a las empresas. Estas variables incluyen leyes 
y políticas, entidades reguladoras, cultura, competencia y proveedores. 
 
Para enfrentar los cambios en el entorno, es crucial que las empresas sean capaces de 
desarrollar proyectos que fortalezcan su posición y les permitan aprovechar 
oportunidades o enfrentar amenazas. El direccionamiento estratégico se presenta como 
la mejor alternativa para los empresarios, ya que les permite utilizar de manera eficiente 
sus recursos. 
 
Para realizar un análisis sectorial efectivo, el analista debe llevar a cabo una investigación 
exhaustiva del sector, recopilando información sobre su comportamiento. Esta 
investigación es un proceso de descubrimiento y selección, que busca identificar 
oportunidades estratégicas generales ofrecidas por el sector. Además, el benchmarking 
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competitivo se utiliza como una técnica para mejorar las operaciones y los procedimientos 
corporativos, al comparar y aprender de otras empresas u organizaciones. 
 
La cadena de valor es otro concepto relevante, ya que las empresas pueden obtener 
ventaja competitiva al estructurar y dirigir su negocio, implementar nuevas tecnologías o 
procesos, y utilizar diferentes insumos. Por último, la estrategia competitiva implica 
establecer metas, objetivos y políticas para determinar la presencia de la empresa en 
diversas áreas de negocio y el tipo de organización que aspira a ser. El plan de acción 
se materializa a través de la implementación de programas y proyectos, y se enfoca en 
mejorar la gestión estratégica de la organización mediante el seguimiento, el control y la 
retroalimentación. 
 
4.3.9.3. Modelo de Planeación De Fred R David.  De acuerdo con David (2003), 

este modelo de dirección estratégica proporciona directrices fundamentales para 
desarrollar, ejecutar y evaluar la estrategia de una organización de manera sistemática. 
El modelo comienza por identificar la visión, misión, objetivos y estrategias de la empresa, 
basándose en un análisis de su situación actual. Se destaca la importancia de evitar la 
exclusión de estrategias importantes que puedan afectar el desempeño y la dirección de 
la organización. Además, se enfatiza que el proceso de dirección estratégica es fluido y 
constante, requiriendo adaptación a las condiciones del entorno y ajustes cuando sea 
necesario. El modelo se comporta de manera cíclica y repetitiva, involucrando actividades 
de medición y evaluación continua del rendimiento. 
 
Figura 6. Modelo de dirección estratégica de Fred David 

 
Nota. Tomado de David (2003)  
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Ahora bien, la adopción de un enfoque sistemático en la formulación de estrategias 
proporciona mejores resultados en términos de rentabilidad y competitividad para las 
empresas. La dirección estratégica permite una evaluación más precisa de las 
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, así como el análisis de las 
consecuencias de diferentes estrategias consideradas. Este enfoque es especialmente 
valioso para empresas en etapas de crecimiento o transición, ya que necesitan planificar 
su futuro, tomar decisiones sobre expansión y evaluar opciones de reorganización y 
reestructuración. 
 
Por último, es importante clarificar que el modelo integral de planificación estratégica 
propuesto por David (2003) consta de tres fases fundamentales: formulación de 
estrategias, implementación de estrategias y evaluación de estrategias. En la formulación 
de estrategias, se desarrolla la visión, misión, se identifican oportunidades y amenazas 
externas, se evalúan fortalezas y debilidades internas, se establecen metas a largo plazo 
y se selecciona una estrategia específica. La implementación de estrategias implica 
movilizar a los empleados y gerentes para llevar a cabo las estrategias, requiriendo 
motivación y participación de todos los miembros de la organización. La evaluación de 
estrategias se convierte en un método clave para reconocer cuándo ajustar o modificar 
las estrategias existentes en respuesta a los cambios internos y externos. 
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4.4. MARCO CONCEPTUAL 

 
Estrategia:  Según Castrillo (2000) las acciones requeridas para mantener y respaldar el 

logro de los objetivos en una organización son consideradas como estrategias. Estas 
estrategias representan acciones que contribuyen a alcanzar los objetivos de manera 
eficiente y exitosa, siendo esenciales para la ejecución óptima del plan. 
 
Flujo de efectivo: El cálculo del flujo de efectivo de una empresa implica la sustracción 
de los desembolsos de efectivo de los ingresos de efectivo relacionados con las 
actividades operativas de la empresa. Este concepto contable se refiere a la discrepancia 
entre el saldo inicial de efectivo disponible al inicio de un período y el saldo final al finalizar 
dicho período. En resumen, el flujo de efectivo representa los movimientos monetarios 
que entran y salen de la empresa durante un período determinado, brindando información 
sobre la solvencia y la capacidad de generar efectivo de la empresa en dicho período 
(Soto 2007).  
 
Internet: Las redes de computadoras que forman internet pueden utilizar diferentes 

tecnologías de transmisión, como cable, satélite, ondas de radio o inalámbricas. El 
término «internet» tiene una doble acepción: por una parte, designa la red de redes que 
forman el conjunto de redes de computadoras interconectadas; por otra, se refiere a los 
servicios y aplicaciones que se ofrecen a través de esta red, como la World Wide Web, 
el correo electrónico, el chat, el FTP, etc (Castells 2001).  
 
Mercado: De manera general, el término "mercado" hace referencia al conjunto de 
individuos y entidades que participan en la adquisición, venta o utilización de bienes y 
servicios. Sin embargo, para una definición más precisa del mercado, se deben tener en 
cuenta otras variables, como el tipo de producto o servicio ofrecido y la ubicación 
geográfica donde se lleva a cabo la actividad económica. Estas variables permiten 
delimitar el mercado de manera más específica y facilitan el análisis de la demanda, la 
competencia y las estrategias de comercialización. En resumen, el mercado es el entorno 
en el cual se llevan a cabo las transacciones comerciales y se establecen las 
interacciones entre los compradores y los vendedores (Reina, Zuluaga y Rozo 2006).  
 
SIM: Las tarjetas SIM (Subscriber Identity Module) son utilizadas en los dispositivos 
móviles para identificar y autenticar al usuario en una red de telefonía móvil. Las tarjetas 
SIM originales solían ser del tamaño de una tarjeta de crédito, con dimensiones de 
aproximadamente 33x66 milímetros y capacidad limitada para almacenar contactos y 
mensajes (Varela 2021).  
 
Smartphone: Es un dispositivo portátil que fusiona las características de un teléfono 
móvil y una computadora de mano. Estos dispositivos funcionan en una plataforma de 
computación móvil con mayor capacidad de almacenamiento y son capaces de llevar a 
cabo varias tareas al mismo tiempo. Los smartphones se caracterizan por su conectividad 
avanzada y su capacidad para realizar diversas actividades, diferenciándose de los 
teléfonos celulares convencionales (Varela 2021).  
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Tarjetas Sim: A lo largo del tiempo, las tarjetas utilizadas en los teléfonos han 
experimentado diferentes evoluciones, dando lugar a diversas presentaciones como la 
SIM, MINISIM, MICROSIM y NANOSIM. Estas tarjetas han ido reduciendo su tamaño, 
aumentando su seguridad y capacidad. En la actualidad, la mayoría de los dispositivos 
móviles utilizan únicamente uno o dos de estos tipos de tarjetas (Varela 2021).  
 
Microsim: En 2003 se introdujo un nuevo tipo de tarjeta, que posteriormente fue 
adoptada por toda la industria gracias a la llegada del iPad por parte de Apple. Esta 
tarjeta, con un tamaño de 12x15 milímetros, fue inicialmente diseñada para mejorar la 
capacidad de almacenamiento y seguridad de las tarjetas SIM. Sin embargo, su tamaño 
más reducido acabó siendo aprovechado y adoptado por la industria (Varela 2021).  
 
Mini Sim: La tarjeta SIM, tal y como se conoce actualmente, no fue el primer modelo de 
tarjeta existente. Se desarrolló un estándar específico para que la tarjeta SIM pudiera 
adaptarse al tamaño de los teléfonos móviles, y este estándar tiene unas dimensiones de 
15x25 milímetros (Varela 2021).  
 
Nanosim: Se produjo un desarrollo a partir de las Micro SIM, lo cual resultó en la creación 

de una tarjeta aún más compacta con dimensiones de solo 12x9 milímetros. Esta nueva 
variante fue introducida a partir de 2012 y su principal objetivo fue optimizar el espacio 
dentro del hardware de los teléfonos, manteniendo el mismo tamaño externo pero 
permitiendo una mayor capacidad para ciertos componentes (Varela 2021).  
 
Plan pospago: Es un tipo de plan de telecomunicaciones en el cual el usuario paga por 

los servicios después de utilizarlos, generalmente a través de una renta mensual por 
contrato (Sepúlveda 2015). 
 
Portabilidad: Es una opción que permite a los usuarios de telefonía móvil cambiar de 

operador sin perder su número de teléfono. Es una alternativa atractiva para aquellos que 
no desean cambiar de línea debido a la antigüedad o comodidad de su número actual 
(Sepúlveda 2015). 
 
Prepago: Se refiere a un modelo de servicio de telecomunicaciones en el cual el usuario 
paga por adelantado por los servicios antes de utilizarlos, por ejemplo, a través de la 
compra de fichas o recargas electrónicas (Rentería 2020).  
 
Reposición de Equipo: Es un servicio ofrecido por las empresas de telefonía móvil a 
sus clientes del plan pospago. Consiste en un proceso rápido y seguro que permite al 
cliente cambiar su equipo sin complicaciones (Fernandez 2013).  
 
Televisión Satelital: Los Sistemas de Televisión Directa por Satélite, también llamados 
Sistemas DTH (Direct-To-Home), son sistemas específicamente diseñados para la 
distribución directa de señales de audio, video y datos al público mediante el uso de 
satélites. Estos sistemas permiten la recepción de contenido televisivo y otros servicios 
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directamente en los hogares de los usuarios, eliminando la necesidad de intermediarios 
o infraestructuras adicionales (Romero 2006).  
 
Planeación: Es un proceso mediante el cual se toman decisiones anticipadas antes de 
llevar a cabo una acción o toma de decisiones. Consiste en establecer objetivos y 
determinar los medios necesarios para alcanzarlos antes de emprender cualquier acción. 
(Castrillo, 2000). 
 
Productividad: Es un indicador de efectividad y eficiencia económica, que se refiere a la 

capacidad de utilizar de manera inteligente los recursos disponibles para obtener 
resultados óptimos. Se trata de lograr una alta capacidad de producción y eficiencia en 
el uso de los recursos disponibles (Reina, Zuluaga y Rozo 2006).  
 
TIC: La sigla TIC (Tecnologías de la Información y las Comunicaciones) se refiere a un 
conjunto de tecnologías relacionadas con la información y las comunicaciones. Dentro de 
estas tecnologías se incluyen elementos como los satélites y los decodificadores, los 
cuales son fundamentales para el funcionamiento de las operaciones de comunicación, 
como el servicio de televisión en los hogares. Estos dispositivos permiten la transmisión 
y recepción de señales audiovisuales, facilitando así el acceso a contenido televisivo en 
los hogares de los usuarios (Katz 2009).   
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4.5. MARCO LEGAL 

 
Tabla 3. Marco legal 

 
Norma/Ley Descripción Estamento 

 
Constitución Política De 
Colombia Artículo 333 

La actividad económica y la iniciativa privada 
gozan de libertad, siempre y cuando se respeten 
los límites del bienestar general. No se deben 
imponer exigencias o requisitos previos sin 
autorización legal para su ejercicio. 

 
El derecho a la libre 
competencia económica implica 
responsabilidades para todos 
los participantes. 
 

 
Decreto 410 De 1971 

En este se rige la aplicabilidad de la Ley para los 
comerciantes y los asuntos mercantiles. 

Por la cual se expide el Código 
de Comercio. 

 
 
Ley 905 De 2004 

 
A través de esta legislación se establece la 
formación del Sistema Nacional de Micro, 
Pequeñas y Medianas Empresas (Mipymes). 
Este sistema está conformado por los consejos 
superiores de las pequeñas y medianas 
empresas, el consejo superior de las 
microempresas y los consejos regionales. 

 
Mediante esta normativa se 
realizan cambios a la Ley 590 de 
2000, que busca fomentar el 
crecimiento de las micro, 
pequeñas y medianas empresas 
en Colombia. Además de las 
modificaciones, la ley también 
incluye otras disposiciones 
significativas en este ámbito 

 
 
 
Decreto 2685 De 1999 

En el decreto se estipula que el Gobierno 
Nacional asume el compromiso de implementar 
políticas que promuevan el fortalecimiento de la 
participación de la economía colombiana en los 
mercados internacionales, simplificando y 
agilizando los procesos de comercio exterior. 

Por el cual se modifica la 
Legislación Aduanera. 

Constitución Política De 
Colombia Artículo 365 
 

 
 
Es responsabilidad del Estado asegurar que los 
servicios públicos sean ofrecidos de manera 
eficiente a todos los residentes del país. Estos 
servicios están sujetos a regulaciones legales y 
pueden ser proporcionados tanto por el Estado, 
de forma directa o indirecta, como por 
comunidades organizadas o por entidades 
privadas. 
 
 

Los servicios públicos son 
inherentes a la finalidad social 
del Estado 

 
Ley 13411 De 2009 (Art 
20) 

 
Con el fin de llevar a cabo sus 
responsabilidades, estas instancias sesionarán 
y tomarán decisiones de manera independiente 
entre ellas. 

Por la cual se Compone la 
Comisión de Regulación de 
Comunicaciones (CRC) 
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Ley 80 De 1993 

La Contratación Estatal se encuentra 
reglamentada bajo la competencia del Estatuto 
General de la Contratación Estatal. 

Por medio de esta normativa se 
establece el Estatuto General de 
Contratación de la 
Administración Pública. 

 
 
 
Ley 1150 De 2007 

 
 
La finalidad de esta ley es realizar cambios en 
la Ley 80 de 1993 y establecer disposiciones 
generales que apliquen a todos los contratos 
que involucren recursos públicos. 

 
El objetivo de esta legislación es 
aplicar acciones que fomenten la 
eficacia y la transparencia en la 
Ley 80 de 1993, además de 
establecer principios generales 
en relación con la contratación 
que abarque recursos públicos. 
 

 
Leyes 1437 De 2011 

 
En esta Ley se encuentra relacionado todo lo 
referente a Finalidad, ámbito de aplicación y 
principios. 
 

Esta ley tiene como objetivo la 
promulgación del Código de 
Procedimiento Administrativo y 
de lo Contencioso 
Administrativo. 

 
 
 
Ley 1474 De 2011 

La redacción de los documentos que 
especifican los requisitos que el Estado exige a 
los posibles contratistas, así como el proceso de 
finalización de un contrato celebrado con el 
Estado, no se limita a reglas simples que 
abordan la contratación estatal, sino que están 
impregnados de principios fundamentales que 
influyen en todo el sistema. 

Esta ley tiene como finalidad 
establecer normas que buscan 
fortalecer los mecanismos de 
prevención, investigación y 
sanción de actos de corrupción, 
así como mejorar la efectividad 
del control en la gestión pública. 

Nota. Elaboración propia.  
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5. MARCO METODOLÓGICO 

5.1. TIPO DE ESTUDIO 

 
El tipo de estudio empleado fue de naturaleza descriptiva. Esto se resolvió así dado que 
en general, a lo largo del trabajo de grado se buscó establecer una consideración general 
sobre el fenómeno en estudio, a partir de la clasificación y descripción de sus 
componentes esenciales y subyacentes. En ese entendido, fue a partir de la investigación 
descriptiva que se logró medir estos principales conceptos, así como definir las variables 
características del problema de investigación y en general del fenómeno (Hernandez, 
Fernandez y Baptista 2017).  
 
5.2. ENFOQUE DE ESTUDIO  
 
Ahora bien, en cuanto al enfoque empleado en el estudio, se tuvo fundamentalmente una 
investigación de naturaleza cualitativa. Esto fue así ya que en el curso del trabajo se 
expusieron planteamientos generales que progresivamente iban tomando forma y 
enfocándose en las especificidades del fenómeno evaluado. (Sampieri 2018). Además, 
el análisis fue construido a través de la revisión de múltiples realidades subjetivas gracias 
a la inclusión de múltiples autores y teorías. Por tanto, y aquí otra de las razones a las 
cuales obedece la escogencia de la naturaleza cualitativa de investigación, en el trabajo 
se incluye cierta amplitud literaria, profundidad de significados y riqueza interpretativa, 
grandes características de la investigación cualitativa y que, entre otras cosas, sirvieron 
como sustento y contexto general del fenómeno.  
 
5.3. MÉTODOS DE ESTUDIO  
 
Los métodos empleados fueron tanto el deductivo como el inductivo. Esto obedeció 
principalmente a que se buscó obtener un enfoque integral y riguroso en el proceso de 
diseño del plan estratégico para la empresa. El método inductivo permitió recopilar 
información detallada y específica sobre la empresa, su entorno y características 
internas, lo que contribuyó a una comprensión profunda de su situación actual. Por otro 
lado, el método deductivo facilitó la aplicación de principios y teorías establecidas en el 
campo de la gestión estratégica, lo cual fue fundamental para el desarrollo de una 
propuesta de plan de acción sólida y coherente (Sampieri 2018). 
 
5.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 

 
Por su parte, la técnicas e instrumentos de recolección de información fueron: en primer 
lugar, para el proceso de caracterización y sensibilización de la información interna de la 
organización, la observación directa por parte de los investigadores, así como la 
implementación de entrevistas tanto con operarios como con personal directivo y 
administrativo de JKM Comunicaciones (Sanchez Hernandez y Diaz 2021).  Acto 
seguido, en lo que tuvo que ver con el diagnóstico del entorno, en su sección interna los 
dos instrumentos anteriores sirvieron también para dar contexto, luego en su sección 



 
 

53 
 

externa; el desarrollo del contenido se fundamentó en la revisión bibliográfica o 
documental.   
 
5.5. FUENTES DE INFORMACIÓN  
 
Para el desarrollo del estudio se incluyó tanto fuentes de naturaleza primaria como 
secundaria. Las fuentes primarias consisten o fueron básicamente la implementación de 
los dos instrumentos ideados por los investigadores, esto es, las entrevistas y la 
observación directa. Luego bien, las fuentes de tipo secundario fueron todas aquellas 
teorías, investigaciones, artículos, reseñas, informes y en general toda aquella 
información que no fue creación de los investigadores sino datos recopilados, analizados 
y descritos previamente por otros autores y la cual se recogió a través del instrumento de 
revisión documental o bibliográfica.  
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6. RESULTADOS 

 
6.1. CARACTERIZACIÓN GENERAL E HISTÓRICA DE JKM COMUNICACIONES SAS  

  
6.1.1. Diseño de la marca 

  
Figura 7. Logotipo y eslogan de JKM Comunicaciones S.A.S 

 
Nota. Proporcionado por la organización objeto de Estudio 
 
6.1.2. Ubicación. Sede Principal: Buenaventura Calle 2 No. 5A-05 
 
6.1.3. Horarios de atención.  La empresa tiene establecidos horarios tanto para la 
atención al público como para el trabajo interno, estos son: lunes a viernes: 8 a.m. - 5 
p.m. 
Sábados de 8 a.m.-1:30 pm, no se trabaja domingo ni festivos 
 
6.1.4. Reseña histórica de JKM Comunicaciones S.A.S.  Nació en Buenaventura, en 

febrero del año 2010, por iniciativa de una pareja de esposos que tenían conocimiento 
en el sector. Quienes le apostaron a la creación de empresa en el Distrito Especial. (Jesús 
Alberto Fong y Mary Luz Gil). Para esa época el señor Alberto Fong era el director de la 
única oficina que había en la ciudad de Claro. Que para ese entonces se llama Mundo 
Celular, donde conocería la parte de la telefonía celular y de inmediato identificaría que 
era algo que iba a crecer grandemente (Gil, 2022). 
 
De este modo, la organización JKM Comunicaciones se dedicó a la venta de equipos 
móviles de telefonía celular, así mismo, a la prestación de servicio internet fi jo y móvil, 
televisión satelital, reposición de Simcard, pago de facturas, financiación de equipos y de 
contado.    
Estas fueron las razones que motivaron a iniciar la empresa como distribuidores de Claro, 
con base en los posibles beneficios que mostraba el sector. 
 
Lo anterior permitió que JKM Comunicaciones se mantuviera en el mercado hasta el 
presente, es decir, que han acompañado a las familias del Pacifico Colombiano por 12 
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años, en los cuales se han vendido centenares de equipos móviles en todo el territorio y 
brindado una cantidad similar de servicios de internet fijo y móvil en los lugares donde 
contaba con presencia, además, logró expandir en distintos lugares a nivel local, y en 
zonas aledañas del pacifico entre ellos sus sucursales ubicadas en ; el centro comercial 
Bellavista Ubicado en la ciudad de Buenaventura, centro comercial Viva Buenaventura 
(Éxito), Guapi, Tumaco y Dagua donde contaban con presencia hasta el año 2020.  
 
6.1.5. Misión.  La misión que se presenta actualmente en el marco de los componentes 
de direccionamiento estratégico en la organización es la siguiente:  
 

● JKM Comunicaciones S.A.S es una empresa distribuidora de servicios y 
telefonía celular de Buenaventura para el Valle del Cauca y el resto del país. 
Nuestro propósito es satisfacer de forma confiable, oportuna y eficaz las 
necesidades en Telefonía Móvil de nuestros clientes y hacerlo con un alto nivel 
de calidad y servicio. 

 
6.1.6. Visión.  La visión que se presenta actualmente en el marco de los componentes 

de direccionamiento estratégico en la organización es la siguiente:  
 

● En el 2019 JKM Comunicaciones, se posicionará en Buenaventura y la costa 
pacífica como el distribuidor número uno de Claro, con una cobertura de un 
50% del mercado, satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes en 
materia de Telefonía Celular con calidad y servicio 

 
6.1.7. Valores organizacionales establecidos.  Nuestra cultura organizacional está 

encarrilada en valores orgánicos que marcan el horizonte de la organización para obtener 
una mejora continua y calidad en los procesos.    
 
● Compromiso: Inculcamos el compromiso de hacer las cosas bien desde el principio, 

dado que es la capacidad que tenemos las personas para tomar conciencia de 
cumplir con los acuerdos que hemos pactado para el desarrollo y cumplimiento del 
trabajo. 

 
● Organización: como valor solo se puede dar cuando hay personas capaces de 

comunicarse y que están dispuestas a actuar conjuntamente para lograr objetivos 
en común 

 
● Honestidad y ética: en JKM Comunicaciones se practica el buen comportamiento, 

expresarse con coherencia y sinceridad; de acuerdo con los valores de verdad y 
justicia. 

 
● Responsabilidad: dado que es un valor o cualidad, para cumplir sus obligaciones 

al hacer, decir u ofrecer algo con plena conciencia de sus actos. 
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● Puntualidad: por medio de este valor la organización mide el nivel de compromiso, 
la autodisciplina en el cumplimiento de cualquier responsabilidad, su constancia y 
el respeto que demuestra por los demás. 

 
● Servicios: la compañía espera contar y formar un equipo de trabajo que esté 

dispuesto a ayudar a los demás de manera espontánea, con actitud permanente 
de colaboración, y dar lo mejor de sí mismo con alegría. 

 
● Creatividad e innovación: la organización objeto de estudio señala que le gusta 

contar con personas que les ayude a encontrar, dentro de su sector de mercado, 
formas de diferenciarse frente a todo lo que ya existe. Que les permitan captar a 
un público objetivo que ya consume a las empresas existentes. 

 
● Cumplimiento: está relacionada con la integridad y respeto a las normas que deben 

tener todos en el equipo de trabajo comenzado por los directivos y permeando a 
todas las áreas de la empresa. 

 
6.1.8. Línea de servicios.  Los siguientes son los principales servicios que ofrece JKM 
Comunicaciones y que se incluyen en los diferentes portafolios de servicios que incorpora 
la organización.  
 
● Accesorios: JKM ofrece una variedad de accesorios para los equipos como; 

cargadores, audífonos, estuches, entre otros. Para que los clientes tengan 
diversidad de elección si desean adquirir alguno. 

 
● Equipos financiados: básicamente es un plan de renta bajo un contrato te convierte 

en un acreedor a un subsidio en equipo por parte de la compañía. Dando le la 
posibilidad a los clientes de acceder a equipos móviles como iPhone, Samsung, 
Huawei o cualquier otra marca disponible a un precio preferencial.  

 
● Equipos libres: es la venta de celulares que no están atados a ninguna operadora 

en específica, es decir que, al comprar un equipo libre, no estás adquiriendo un 
contrato con el proveedor de servicios ni un plan. En otras palabras, se puede usar 
con cualquier compañía telefónica siempre y cuando tenga las bandas compatibles 
para ello en cada región.    

 
● Plan pospago: de acuerdo con el IFT (Instituto Federal de Telecomunicaciones) de 

la Ciudad de México es “Cuando el usuario paga por los servicios de 
telecomunicaciones después de utilizarlos. Por ejemplo: la renta mensual por 
contrato” (2021) 

 
● Plan prepago: de la misma manera que sucede con el anterior este. “Se dan cuando 

un usuario paga por los servicios de telecomunicaciones antes de utilizar los 
beneficios. Por ejemplo, con recargas electrónicas.” (IFT, 2021) 
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● Reposición de Simcard: este servicio se puede solicitar únicamente por clientes 
que deseen (reponer su Sim Card, después de haber realizado la suspensión ya 
sea por pérdida o robo de su equipo móvil). 

 
● Reposición: generalmente se aplica a clientes que tienen previamente una 

suspensión por pérdida o robo sobre el equipo móvil. Cabe mencionar que es un 
servicio gratuito que brindaque brinda la empresa de telefonía móvil a sus usuarios 
pospago. Que les permitirá cambiar de equipo sin ningún inconveniente. 

 
● Punto de pago autorizado: este servicio permite pagar facturas Claro con efectivo 

y tarjeta de crédito o débito, sin necesidad de llevar la factura físicamente, lo único 
que se necesita es conocer el número de la referencia de pago. 

 
● Servicio de internet: como proveedores de servicios de internet la empresa ofrece 

a sus clientes conexión a internet. Conectando a sus usuarios a través de diferentes 
tecnologías de red cobre claro y Fibra Óptica Claro con velocidades que van desde 
los 75 Megas hasta los 500 Megas  

 
● TV Satelital: También se le conoce Televisión Directa por Satélite, o también como 

Sistemas DTH (Direct-To-Home) esta tecnología fue fabricada para distribuir señal 
audiovisuales y datos directamente al público desde satélite. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
6.2. ANÁLISIS DEL MICRO Y MACROENTORNO DE LA ORGANIZACIÓN  
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6.2.1. Análisis Situacional Interno.  De acuerdo con Pérez (1990) quien se basa en la 
metodología de investigación, para definirla como el ambiente interno de la Organización 
en el que se da en el lugar de trabajo. (pág. 53) y para poder hacer un diagnóstico 
adecuado se evaluarán los procesos administrativos a nivel global, la cultura 
organizacional, y la situación actual de la empresa. 
 
 
6.2.1.1. Administración Estratégica.  En JKM Comunicaciones S.A.S, se llevan a 

cabo principalmente ventas de servicios limitados a la comercialización de productos 
digitales o relacionados con la tecnología móvil, además no poseen una administración 
estratégica como tal. 
 
Se destaca que la propietaria y actual cabeza de la organización objeto de estudio, ha 
estado al frente de la compañía durante los 12 años que se ha sostenido la misma, y ya 
que ha dirigido la empresa desde su comienzo conoce las funciones y áreas de cada 
departamento. Sin mencionar que, ha suplido puestos tales como; la caja o punto de 
pago, ha asesorado a clientes, control de inventarios en la bodega de productos. Su gran 
trayectoria como emprendedora le ha permitido adquirir un sin número de conocimientos 
y alto nivel de experiencia en los procesos que se desenvuelven en la compañía. Desde 
la elemental hasta lo más complejo, desarrollando un panorama más amplio en 
situaciones de adversidades y resolución de problemas de todo aspecto. 
 
6.2.1.2. Estructura organizacional  
 
Figura 8. Organigrama JKM Comunicaciones S.A.S 

Nota. Documento entregado por la gerencia 

  
 
6.2.1.3. Microentorno o entorno específico 
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6.2.1.3.1.  Clientes.  La organización objeto de estudio identifica sus clientes 

potenciales de la siguiente manera; en primera instancia son las personas naturales que 
aún no realizan compras, pero son considerados como posibles clientes en el futuro, por 
otro lado, están las empresas u organizaciones que en la actualidad están muy 
restringidas por su proveedor Claro S.A, pero se tiene en cuenta. Dado que, disponen de 
los recursos económicos y del perfil adecuado. Lo anterior quiere decir que, los clientes 
potenciales representan la posibilidad de que la empresa pueda ingresar en el mercado 
y por ende aumentar la competitividad actual. 
 
Acudimos a este ejemplo que, ayudaría a entender que es un cliente potencial para la 
empresa JKM Comunicaciones es:  
 
Cuando una persona que lleva los últimos cinco (5) años contratando tres planes de 
telefonía celular suministrados por la compañía de servicios de telefonía móvil, esto 
representa para la organización un cliente potencial a la hora de lanzar una nueva 
promoción. Una perspectiva adicional que ayuda a visualizar este ejemplo se refiere a los 
potenciales clientes para equipos móviles de diversas marcas como Samsung, Huawei, 
iPhone, Xiaomi, entre otros. Esto implica considerar a personas que ya han tenido una 
experiencia con alguna de estas marcas y podrían optar por volver a comprar la misma 
marca. También se incluye a aquellos que poseen una marca de celular específica, como 
Nokia, pero están influenciados por las personas de su entorno que tienen la marca 
iPhone, lo que podría motivar un cambio de marca de Nokia a iPhone. 
 
En conclusión, establecer convenios y alianzas estratégicas con instituciones públicas y 
privadas que requieran los productos y servicios ofrecidos representa una ventaja 
competitiva. Sin embargo, la realidad de la organización objeto de estudio es diferente 
debido a restricciones impuestas por su proveedor, lo que limita su alcance comercial a 
clientes individuales o personas naturales. 
 
6.2.1.3.2.  Competencia.  El entorno en el que diversos agentes económicos 
participan en un mercado se caracteriza por la aplicación de estrategias óptimas con el 
fin de obtener un bien limitado, minimizar costos, maximizar ganancias y mantenerse 
activos e innovadores en comparación con otros agentes. 
 
En contraste con lo anterior, hay que tener en cuenta que al no existir competencia la 
organización no necesitaría ser controlada, ni tener dirigentes que estén al frente de las 
operaciones, tampoco requerirán personal que esté dispuesto a innovar y mejorar 
continuamente. Por lo tanto, bastaría con un grupo de operarios que asignen 
pasivamente los recursos de la empresa según el plan elaborado por sus directores. Es 
decir, al no existir competencia la organización objeto de estudio tendría planes, pero no 
estrategias. En otras palabras, las estrategias guardan relación con la competencia. Por 
eso el fin de la estrategia es ampliar el poder de la empresa ante sus competidores. 
 
En resumen, la competencia en este sector de servicios se encuentra principalmente 
entre los distribuidores autorizados de las empresas líderes en telecomunicaciones. Dado 
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que JKM Comunicaciones ya no tiene reconocimiento, Claro S.A. se convierte en un 
competidor relevante al ofrecer servicios similares, como llamadas telefónicas y servicios 
de datos e internet, que son características dominantes en el mercado. 
 
Por lo tanto, la organización objeto de estudio no solo debe estar alerta a los 
competidores como; Movistar, Tigo, Virgin, Avantel, ETB, entre otros. Sino también, de 
una competencia con su propio proveedor de servicios y productos. Por esta razón, la 
organización en cuestión debe considerar notablemente la existencia de numerosos 
competidores que generan una alta competencia. Además, todos se encuentran ubicados 
en la zona céntrica de la ciudad. 
 
Finalmente, es importante resaltar que JKM Comunicaciones cuenta con varios años de 
experiencia y según las entrevistas realizadas a los funcionarios, los clientes se 
encuentran satisfechos y vuelven a adquirir productos por la atención brindada lo cual 
constituye una gran ventaja. 
 
6.2.1.3.3.  Proveedores.  En primer lugar, es importante para la organización 

objeto de estudio identificar a sus proveedores, quienes suministran los insumos 
necesarios para llevar a cabo sus actividades. En el caso de JKM Comunicaciones, su 
relación de trabajo con Claro S.A. implica que este último provee equipos y servicios sin 
costo alguno. 
 
Al ubicarse en la industria de las telecomunicaciones y telefonía celular, los proveedores 
de JKM Comunicaciones son grandes empresas tecnológicas. Inicialmente, JKM 
Comunicaciones comenzó como distribuidor autorizado de Claro, lo que implica ciertas 
condiciones, como que Claro S.A. sea su único proveedor de equipos y servicios. En 
otras palabras, la organización está obligada a adquirir todos sus productos y servicios 
exclusivamente de Claro. Este escenario refleja un poder de negociación por parte del 
proveedor, ya que Claro S.A. posee una característica diferenciadora que añade calidad 
y rendimiento a los productos de JKM Comunicaciones, lo cual es fundamental para el 
desarrollo de las actividades de la empresa. 
 
6.2.1.3.4.  Entidades de regulación.  La principal entidad reguladora de JKM 

Comunicaciones S.A.S es la Superintendencia de Industria y Comercio dado que vigila, 
inspecciona y controla en materia de protección de los derechos de los usuarios de los 
servicios de Telefonía, Internet, Valor Agregado y Televisión. 
 
Además, la organización objeto de estudio es regulada por la Superintendencia de 
Sociedades y el Ministerio de Tecnología de la Información y las Comunicaciones, 
autoridad de inspección y vigilancia sobre el servicio de televisión. 
 
 
 
6.2.1.4. Diagnóstico de procesos Administrativo.  Para realizar el diagnóstico de 
los procesos administrativos se emplea la metodología planteada por David (2003). No 
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obstante, para determinar los procesos se analizaron las cuatro principales labores de la 
administración empresarial, que son en orden: planeación, organización, dirección y 
control y que conforman el Proceso Administrativo  
 
6.2.1.4.1.  Planeación.  Con la finalidad de realizar un diagnóstico de la 

planeación que posee la organización objeto de estudio se evidencia que cuenta con un 
direccionamiento, una misión y una visión, pero no se evidencian unas metas u objetivos 
respectivamente especificados, que son fundamentales para el cumplimiento de dicha 
misión y visión.  
 
En cuanto al planteamiento estratégico no se percibe que la organización objeto de 
estudio cuente con metas u objetivos definidos, no obstante, la flexibilidad y adaptabilidad 
que poseen han permitido desenvolverse y enfrentar las adversidades del día a día. Es 
decir que, a pesar de que presenta falencias en su direccionamiento tratan de adaptarse 
al entorno. En otras palabras, son más reactivos que previsivos. Ya que no se ha tenido 
en cuenta la posibilidad de implementar esta herramienta de planeación como 
mecanismo de prevención.  
 
La razón es que es necesario adaptarse paulatinamente a los cambios del entorno y en 
ocasiones a requerimientos de los clientes y de su proveedor, por la naturaleza de la 
organización el proceso más crítico es la relación con su proveedor y los productos que 
vende como; telefonía celular, móviles y accesorios. Además, se evidencia que dentro 
del área de ventas de móviles la tendencia en general resalta la importancia de contar 
con los productos para poder generar ventas, es decir contar equipos en el momento de 
ser requeridos, se adapten a los requerimientos y cumplan con las especificaciones de 
los clientes. Sin embargo, lo que a permitido que la organización aun cuente con la 
confianza de sus clientes es que durante muchos años JKM Comunicaciones a creado 
una imagen corporativa amigable con sus clientes brindando excelente servicio al cliente, 
asesoría de primera mano, soluciones adecuadas a los requerimientos de los 
compradores y la mayor amabilidad posible con sus usuarios. Son algunos de los puntos 
clave que ha permitido a la compañía cuente con la credibilidad y confianza de la 
población bonaverence en la actualidad. 
 
En cuanto a las estrategias, es importante destacar que surgen de las necesidades 
identificadas durante la ejecución diaria de las actividades comerciales de la 
organización. Sin embargo, debido a la falta de objetivos y un plan de acción definidos, 
así como a la falta de apoyo por parte del proveedor en el envío oportuno de los equipos, 
se vuelve más difícil generar los documentos que contengan los planteamientos 
estratégicos. 
Esta falta de definición estratégica también ha llevado a la ausencia de mecanismos 
pedagógicos que permitan una comprensión clara de las estrategias por parte de todos 
los colaboradores de la organización. Como resultado, se dificulta la implementación 
efectiva de las estrategias y se limita la capacidad de la organización para alcanzar sus 
metas y objetivos de manera coherente y consistente. 
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Tabla 4. Guía del análisis interno planeación  

 

VARIABLE F/D FM Fm dm DM 

*La organización objeto de estudio, no posee un 
direccionamiento estratégico actualizado 

D    X 

*La imagen corporativa F X    

*La ausencia de objetivos definidos D    X 

*La calidad de los productos y servicios 
comercializados 

F X    

*Falta de mecanismos pedagógicos, para la 
comprensión de las estrategias de la gerencia 

D    X 

*La planeación de la organización se da manera 
diaria 

D    X 

*Definición poco clara del alcance de las 
estrategias  

D   X  

*Dificultades para mantener una comunicación 
eficaz  

D    X 

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
6.2.1.4.2.  Organización.  La organización objeto de estudio no ha sido ajena 

a la reducción de tamaño en la actualidad, lo que conlleva a que tengan tan solo una 
proyección del organigrama. 
 
Lo anterior significa que hubo un pasado más fructífero conformado de la siguiente 
manera; en lo alto de la escala jerárquica se encuentra la gerencia, con un único gerente, 
del mismo modo en un orden descendente se encuentran las áreas administrativas, se 
evidencia que la empresa cuenta con áreas descentralizadas que tiene bajo su cargo 
cierta cantidad de colaboradores como la sedes en Guapi y Tumaco, de las que se 
desprende (aunque en el organigrama no se muestra su estructura y se encuentran en el 
mismo nivel) con su área comercial y financiera. 
 
Según lo anterior, se evidencia que la organización ha experimentado cambios en su 
estructura, habiendo desaparecido algunas áreas y volviéndose más plana, con pocos 
niveles de jerarquía. Actualmente, la organización cuenta con un nivel estratégico donde 
se encuentra el gerente, y el resto del personal ocupa la misma categoría operativa. 
Es importante destacar que en la actualidad se observa una mezcla de funciones, donde 
algunos roles trascienden sus responsabilidades habituales. Por ejemplo, el gerente 
asume también tareas de cajero, jefe de bodega e incluso asesor comercial cuando es 
necesario en el proceso. 
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La responsabilidad es uno de los valores fundamentales de la organización y juega un 
papel primordial. Si se es responsable en los procesos, se genera confianza en los 
clientes, lo que a su vez conduce a su fidelización y a una percepción positiva en términos 
de mercadeo, gracias al boca a boca. 
Aunque la responsabilidad no interviene directamente en las estrategias de la empresa, 
establece pautas para el cumplimiento de los objetivos. En otras palabras, la 
responsabilidad hacia el cliente se convierte en una premisa para la ejecución de 
actividades y proporciona un horizonte para la mejora continua de la organización. 
Indirectamente, la estrategia se orienta hacia la fidelización de más clientes y el 
cumplimiento de sus requisitos. 
. 
Tabla 5. Guía del análisis interno organización  

  

VARIABLE F/D FM Fm Dm DM 

*Reducción en las áreas funcionales de la 
organización 

D    X 

*Los valores organizacionales, son pilares 
fundamentales en los procesos que cumple 
la organización. 

F X    

*La sinergia es lograda internamente y con 
los clientes. 

F X    

Poca habilidad para responder a la 
tecnología cambiante 

D   X  

*Dependencia en gran medida de un solo 
proveedor 

D    X 

*Buen portafolio de servicios F  X   

*Costos muy elevados  D    X 

*Personal capacitado en asesoramiento a 
los clientes  

F X    

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
 
6.2.1.4.3.  Dirección.  La dirección es un órgano de decisión, que administra la 

organización y dirige sus actividades. Se puede utilizar como una herramienta para la 
dirección estratégica al ayudar a identificar dónde se encuentra la organización en 
relación con sus competidores. También puede ayudar con la toma de decisiones al 
proporcionar información sobre qué tan accesible es un área y qué tipo de infraestructura 
tiene.  
 
La dirección también se puede utilizar como una herramienta de gestión porque facilita el 
logro de metas y los procesos de cambio en las empresas. En cuanto a la organización 
objeto de estudio se puede decir que según Robbins (1999) por lo general la gerencia 
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tiende a adoptar una actitud impersonal, por no definirla como pasiva, hacia las metas y 
los objetivos (pág. 24). Palabras que describen claramente la situación que está 
atravesando la empresa en cuestión. 
La dirección de JKM Comunicaciones se caracteriza por buscar un estilo de liderazgo 
flexible que permita cumplir con la razón social de la empresa. Aunque la administración 
tiene la autoridad para tomar decisiones y autorizar actividades, se reconoce la 
importancia del liderazgo y se fomenta la participación de los demás miembros de la 
organización. Las opiniones de los colaboradores son escuchadas y tienen un impacto 
significativo en el proceso de solución de problemas y toma de decisiones en general. 
 
En esta organización, los propietarios ocupan los cargos directivos y de toma de 
decisiones. Aunque al principio no contaban con suficiente experiencia para esos roles, 
con el tiempo han adquirido las habilidades necesarias para gestionar los procesos de la 
empresa. 
En el contexto actual, la dirección no es eficiente debido a la falta de claridad en los 
objetivos y metas que se desean alcanzar. Sin una visión clara, es difícil proyectar un 
crecimiento significativo. Sin embargo, no todo el modelo de dirección presenta fallas, ya 
que han sabido utilizar eficientemente los recursos disponibles. El valor de la 
responsabilidad y el servicio al cliente es fundamental en la organización y guía su actuar.  
 
Tabla 6. Guía del análisis interno Dirección   

 

VARIABLE F/D FM Fm Dm DM 

*El direccionamiento de la compañía está 
basado en las experiencias y observación de los 
hechos.  

D   X  

*Poca adaptación al cambio  D    X 

* Capacidad de influencia sobre los 
colaboradores  

F  X   

*La forma en que se dirige la organización es 
flexible y participativa.  

F X    

*Disminución del poder formal del mando 
(capacidad de premiar y sancionar) 

D   X  

*Poca creatividad e iniciativa para anticipar 
problemas  

D   X  

*Excelente manejo de los recursos disponibles, 
generando una dirección eficaz.    

F  X   

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
6.2.1.4.4.  Control.  El control desempeña un papel fundamental en todos los 
niveles de la organización, incluyendo la administración. La administradora de JKM 
Comunicaciones tiene la responsabilidad de ejercer el control, que implica evaluar y medir 
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la ejecución de los planes para garantizar que las operaciones se alineen con las 
actividades planificadas. Su objetivo es detectar y prever desviaciones y tomar las 
medidas correctivas necesarias para mantener el rumbo deseado. 
 
Al respecto conviene decir que dentro de la organización objeto de estudio se aplica un 
sistema de control como; POLIEDRO que es la herramienta más fundamental para Claro 
y la razón es que por medio de esta se activan los planes, se realiza la reposición de los 
equipos, de la misma manera se realizan la reposición de las Simcard y se activan kits 
prepagos.  
Del mismo modo, cuentan con otras plataformas como; MYIT, VISOR, RYR, *832, de las 
cuales la que más destaca la administración es SUCCESS FACTORS que funciona para 
montar la estructura de la empresa como tal. De modo que, Claro pueda tener una 
radiografía de la empresa y saber cómo está estructurada la organización.  
 
Mientras que el software Myit está más relacionado con la solución de problemas que 
presentan los clientes. El ejemplo más significativo es, cuando un cliente realiza una 
reposición y el equipo sale sin la bandeja de la Sim Card, se notifica la novedad en Myit, 
plataforma diseñada para que se les den soluciones oportunas a estos casos específicos. 
 
Por otro lado, RyR y Visor son 2 software que funcionan para la revisión de cobertura de 
servicios fijos como; internet banda ancha, fibra óptica, televisión satelital y telefonia fija. 
de esta manera se puede informar al cliente si su lugar de recidencia cuenta con las 
condiciones para que los servicios puedan ser instalados en su hogar.  
 
Hay que reconocer que de esta manera la organización objeto de estudio es capaz de 
medir la eficiencia de los colaboradores y las actividades que se desarrollan con ánimo 
de lucro, se mide la cantidad de servicios que solicitan los clientes y la viabilidad que tiene 
la zona donde está ubicado el cliente y del mismo modo este sistema permite mantener 
un registro de las salidas de productos por parte de los colaboradores, y mantener un 
inventario preciso de existencia de productos. 
 
Bien, pareciera por todo lo anterior que esto permite tener información en tiempo real de 
cuál es la disponibilidad de productos para la venta, servicios disponibles y además la 
particular razón de la circunstancia es mantener un control de quien vende u ofrece cada 
producto y así estimar el promedio de ventas de cada trabajador. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

66 
 

Tabla 7. Guía del análisis interno Control   

  

VARIABLE F/D FM Fm Dm DM 

*Existencia de un sistema de control, que 
permite medir la eficiencia y eficacia de todos los 
productos y servicios de la organización  

F X    

*  Protocolos y procedimientos establecidos  F X    

* Tareas establecidas para el personal y las 
áreas de la organización objeto de estudio  

F  X   

*Poca revisión sistemática del trabajo en las 
áreas.  

D   X  

*Existencia de barreras organizacionales que 
impiden contar con los productos a tiempo 

D    X 

*Compromiso con el reclutamiento, capacitación 
del personal     

F  X   

* Poca capacidad de evaluación de riesgo de 
fraude  

D    X 

* Buen manejo de la información relevante.  F  X   

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
 
6.2.1.5. Análisis de la Cultura Organizacional.  La organización objeto de estudio 
tiene una cultura organizacional arraigada en valores como la honestidad, ética, 
responsabilidad, organización, compromiso, puntualidad, servicio, creatividad, 
innovación y cumplimiento. Estos valores son transmitidos a los nuevos miembros del 
equipo de trabajo durante el proceso de reclutamiento, a cargo del gerente, quien se 
asegura de que se cumplan estos principios que forman parte de la cultura 
organizacional. 
La empresa también fomenta actividades diarias que promueven el descanso y la 
dispersión de los trabajadores, con recesos en la mañana y la tarde. Además, se realizan 
reuniones periódicas para abordar temas de mejoramiento continuo, escuchar las 
opiniones de los empleados, resaltar aspectos positivos y proponer soluciones a los 
desafíos que surjan. 
La empresa también celebra el cumpleaños de cada integrante del equipo al finalizar la 
jornada laboral, con pastel, gaseosas, velas y canciones. Asimismo, se organiza una 
despedida al final del año para agradecer y compartir. 
 
Los socios y directivos de la empresa tienen expectativas de crecimiento tanto para la 
organización como para el equipo de trabajo. Se busca proporcionar mejores 
oportunidades, salarios y condiciones laborales. Además, la empresa tiene un 
compromiso con la sociedad en la que se encuentra, y constantemente se recuerda al 
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personal que forman parte de un equipo de trabajo y que sus necesidades son 
importantes para la organización, buscando crecer juntos. 
 
La organización enfrenta un aumento en el ausentismo presencial debido a que algunos 
empleados no están realizando las actividades para las que fueron contratados, sino que 
se dedican a tareas relacionadas con el trabajo de sus compañeros o incluso a 
actividades completamente ajenas a la empresa. Además, este ausentismo también se 
debe a cuestiones emocionales, donde los colaboradores pueden estar presentes 
físicamente, pero su atención y compromiso están ausentes. Cabe mencionar también 
que se ha observado que algunos colaboradores están desmotivados y experimentan 
síndrome de desgaste profesional o estrés, debido a diversas situaciones personales o 
laborales. Estas situaciones personales pueden abrumar al trabajador y afectar su 
capacidad de atención y rendimiento. Además, el aumento de la rotación del personal 
puede generar inseguridad en los empleados respecto a su permanencia en la 
organización. Luego, también es importante abordar estas situaciones y brindar apoyo a 
los empleados para que puedan gestionar el estrés y encontrar un equilibrio entre su vida 
personal y laboral. También se debe trabajar en la motivación y en la creación de un 
ambiente laboral positivo que promueva el compromiso y la satisfacción de los 
colaboradores. 
 
Lo anterior sumado a que Claro S.A ya no provee la capacitación a los equipos de trabajo 
de los Agentes Comerciales como lo hacía cuando eran Distribuidores Autorizados. Deja 
toda la responsabilidad a la organización objeto de estudio de la capacitación e 
implementación de estrategias. es decir, aunque JKM Comunicaciones depende en 
mayor medida de Claro para desarrollar su actividad, el proveedor ha optado por hacerse 
a un lado en todo lo relacionado con la implementación de las capacitaciones y el 
crecimiento de los Agentes comerciales.   
Ahora bien, el aumento en la rotación del personal se evidencia en los constantes cierres 
que ha tenido la organización en los últimos años desligándose de sedes como: Guapi, 
Tumaco, Dagua y las más recientes las del Centro Comercial Bellavista y Centro 
Comercial Viva Buenaventura, obligando a la organización a prescindir de los servicios 
de muchos de sus colaboradores, principalmente de los que se encuentran en las sedes 
mencionadas arriba.       
 
Tabla 8. Guía del análisis interno de la cultura organizacional  

 

VARIABLE F/D FM Fm Dm DM 

*La Identidad de los miembros: El grado en que 
los empleados se identifican con la organización. 

F  X   

*Aumento del ausentismo del personal.  D    X 

*Ofrecen oportunidades para crecer, 
desarrollarse y desplegar el potencial. 

F  X   
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VARIABLE F/D FM Fm Dm DM 

*Aumento en la rotación del personal  D   X  

* Orientación a resultados, a la eficiencia y la 
productividad  

F X    

* Recorte de capacitaciones  D   X  

* Confianza interpersonal  F  X   

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
6.2.1.6. Análisis de la gestión de las funciones de la empresa.  La organización 
presenta una falta de definición clara de las áreas funcionales, lo que resulta en la 
existencia de múltiples roles desempeñados por uno o varios empleados. La 
responsabilidad de planificación y organización recae directamente en los propietarios de 
la empresa, quienes también se desempeñan en ella. 
 
El equipo de Atención al Cliente juega un papel fundamental al proporcionar una 
asistencia completa y un servicio exhaustivo de información. Su objetivo principal es 
garantizar la satisfacción de los clientes al abordar de manera satisfactoria todas sus 
preguntas, consultas y reclamos relacionados con productos, servicios o pedidos. Se 
busca establecer relaciones sólidas y duraderas con los clientes, ofreciendo una amplia 
variedad de productos y soluciones para cubrir todas sus necesidades. 
 
El Departamento de Ventas se encarga de maximizar la satisfacción del cliente y 
motivarlo a aumentar la rentabilidad de la empresa mediante una mayor participación en 
el mercado. Su principal tarea consiste en establecer un contacto efectivo y personal con 
el cliente para cerrar ventas. Sin embargo, es importante tener en cuenta que la relación 
entre el cliente y la empresa se inicia fuera de este departamento, a través de diversos 
medios como la publicidad. 
En resumen, la organización se centra en brindar un servicio de atención al cliente 
integral, establecer relaciones duraderas con los clientes y maximizar la rentabilidad 
mediante estrategias de ventas. No obstante, es necesario definir de manera más precisa 
las áreas funcionales y los roles dentro de la organización para mejorar la eficiencia y la 
efectividad en todas las áreas de trabajo. 
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6.2.1.7. Gestión financiera y situación contable.  Análisis de la gestión de las 

funciones de la empresa en estadios generales como la gestión y la actualidad de la 
situación contable y financiera 
 
Figura 9. Indicadores financieros de la organización JKM Comunicaciones  

 
Nota. Elaboración propia basada en Betancourt (2014) 
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Figura 10. Estado de resultado de la organización JKM Comunicaciones  

 
Nota. Proporcionado por la organización objeto de estudio.  
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6.2.1.7.1.  Información general de la entidad.  JKM COMUNICACIONES SAS 

con Nit. 900.349.355-3, persona Jurídica perteneciente al régimen responsable de IVA 
con domicilio principal en la Calle 2 # 5ª – 05 Calle Bavaria de Buenaventura (Valle). Fue 
inscrita en la Cámara de Comercio de Buenaventura el día 30 de marzo de 2010, bajo la 
matrícula mercantil No. 59992. 
 
La empresa tiene como principal objetivo social la adquisición, comercialización, 
almacenamiento, distribución y venta de diversos productos, incluyendo equipos de 
comunicación como celulares y sus partes, piezas y servicios relacionados, así como la 
venta de planes de celulares y productos similares. La sociedad se constituye como una 
sociedad por acciones simplificada y estará sujeta a la inspección, vigilancia y control de 
la Superintendencia de Sociedades. La empresa tiene la posibilidad de establecer 
sucursales o agencias tanto a nivel nacional como en el extranjero, siguiendo las 
disposiciones legales correspondientes. 
 
6.2.1.7.2.  Efectivo y equivalentes de efectivo.  El efectivo y los equivalentes 
de efectivo, tanto en el estado de situación financiera como en el estado de flujos de 
efectivo, engloban el dinero en caja y bancos que la empresa posee, los cuales están 
sujetos a un riesgo mínimo de variaciones en su valor. 
 
Para propósitos del estado de flujo de efectivo, el efectivo y sus equivalentes incluyen 
dinero en caja y bancos. Se detalla de la siguiente manera: 
 
Tabla 9. Efectivo y equivalente de efectivo 

CUENTA 2021 

BANCO 83.201.552 
CAJA  0 
TOTAL, EFECTIVO Y EQUIVALENTE DE EFECTIVO 83.201.552 

 
JKM COMUNICACIONES SAS maneja sus recursos en efectivo, cuentas de ahorro y 
corrientes. Estas cuentas son conciliadas mensualmente y a la fecha de este informe no 
presentan partidas conciliatorias superiores a 30 días. No existen restricciones sobre el 
efectivo y equivalentes de efectivo. 
 
6.2.1.7.3.  Cuentas por cobrar comerciales y otras cuentas por cobrar.  En 

la valoración inicial, las cuentas por cobrar comerciales se registran al valor nominal, el 
cual se considera equivalente a su valor justo. Esto se debe a que las condiciones 
comerciales de las cuentas por cobrar son típicas y se ajustan a las políticas de crédito 
comunes en el mercado. El método del costo amortizado no se utiliza debido a que los 
plazos de pago otorgados son de corto plazo. 
 
El deterioro de las cuentas por cobrar se reconocerá de manera individual o en grupos 
solo si hay evidencia objetiva de que ha ocurrido un deterioro. Esto puede deberse a 
riesgos documentados, como el vencimiento del período normal de crédito. Se lleva a 
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cabo una evaluación continua de las cuentas por cobrar y se realiza una provisión por el 
importe determinado como incobrable. 
 
Tabla 10. Cuentas por cobrar  

Cuentas 2021 

Clientes  - 
Anticipos y avances  $ 188.188.000 
Deudores Varios - 
Total, cuentas por cobrar comerciales y otras cuentas $ 188.188.000 

 
6.2.1.7.4.  Impuesto corriente.  Los activos y pasivos corrientes relacionados 

con impuestos del período se valoran en base a los montos que se espera recuperar o 
pagar a la autoridad fiscal, considerando la tasa impositiva vigente para el año en curso 
y de acuerdo con las regulaciones fiscales aplicables. Al momento del informe, la 
empresa cuenta con los siguientes saldos a favor de impuestos y saldos pendientes por 
pagar en concepto de impuestos. 
 
Tabla 11. Impuesto corriente 

Cuentas 2021 

Autorretención $ 1.857.000 
Retenciones en la fuente $ 11.219.337 
Total, activo por impuesto corriente $ 13.076.337 

 
6.2.1.7.5.  Inventario.  Se consideran inventarios aquellos bienes que se 
adquieren con la finalidad de ser vendidos en el curso normal de las operaciones 
comerciales o utilizados en la prestación de servicios. En el caso de los inventarios de 
mercancías no fabricadas por la empresa, se registran a su costo de adquisición. Para la 
valoración de los inventarios, se emplea el método del promedio ponderado, y su costo 
incluye los gastos directamente asociados a la adquisición. En este contexto, el inventario 
específico mencionado se compone de equipos celulares y tarjetas SIM. 
 
Tabla 12. Inventario 

Cuentas 2021 

Inventario de mercancías $ 265.597.385 
Total, inventario $ 265.597.385 

 
A la fecha de reporte, JKM COMUNICACIONES SAS no mantiene inventarios 
comprometidos como garantía de pasivos. Espera realizar sus inventarios en un plazo 
inferior a 12 meses. Se reconocen como inventarios todos aquellos anticipos que se han 
entregado a los proveedores para compra de mercancía. 
 



 
 

73 
 

6.2.1.7.6.  Cuentas por pagar comerciales y otras cuentas por pagar.  Las 

cuentas por pagar comerciales son obligaciones que la empresa ha adquirido por la 
compra de bienes o servicios en el curso normal de sus operaciones. Estas representan 
los montos pendientes de pago a los proveedores por las transacciones comerciales 
realizadas. 
 
Los pasivos corrientes son obligaciones que deben ser pagadas en un plazo aproximado 
de entre 60 y 90 días, de acuerdo con las políticas establecidas y las negociaciones con 
los proveedores. Estos pasivos son considerados como pasivos corrientes debido a su 
vencimiento a corto plazo. 
 
Además, los pasivos, incluyendo las provisiones, cumplen con los criterios de 
reconocimiento establecidos. Esto significa que representan obligaciones presentes que 
surgen como consecuencia de hechos pasados, y se espera que la entidad deba 
desprenderse de recursos económicos futuros para cumplir con dichas obligaciones. 
 
Tabla 13. Cuentas por pagar  

Cuentas 2021 

Proveedores $ 37.566.740 
Retenciones en la Fuente $ 68.916.551 
Total, cuentas comerciales por pagar y otras cuentas por pagar.  $ 106.483.291 

 
6.2.1.7.7.  Pasivos por impuestos corrientes.  Los activos y pasivos 

corrientes por impuestos del período se miden por los valores que se espera recuperar o 
pagar a la autoridad fiscal.  
 
A la fecha de reporte, la empresa tiene los siguientes saldos por pagar por impuestos, 
así: 
 
Tabla 14. Pasivos 

Cuentas 2021 

Retenciones en la fuente $ 213.000 
Impuesto de Iva Por Pagar $ 273.122.195 
Provisión Impuesto de renta $ 6.916.923 
Total, cuentas comerciales por pagar y otras cuentas por pagar.  $ 280.252.118 

 
6.2.1.7.8.  Beneficios de empleados.  Los beneficios a los empleados 

representan obligaciones que la empresa tiene con sus colaboradores, de acuerdo con 
los contratos y la legislación laboral aplicable. Estos beneficios son compensaciones o 
ventajas otorgadas a los empleados como resultado de su relación laboral con la 
empresa. Por su parte, los gastos o costos por los servicios prestados por los empleados 
se miden en base al valor acordado en los contratos laborales, teniendo en cuenta las 
disposiciones legales pertinentes. Esto implica que la empresa reconoce los gastos 
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correspondientes a los servicios prestados por los empleados de acuerdo con lo 
establecido en los contratos y las leyes laborales aplicables.  
 
En el caso de los beneficios a corto plazo, su medición se basa en las bases legales o 
contractuales establecidas, y se consideran las obligaciones ciertas que la empresa tiene 
hacia sus empleados. Esto significa que la empresa reconoce y registra los costos 
asociados a los beneficios a corto plazo de acuerdo con los términos y condiciones 
establecidos en los contratos y la legislación laboral correspondiente. 
 
Los beneficios de empleados corresponden a: 
 
Tabla 15. Beneficios de empleados 

 

Cuentas 2021 

Sueldos $ 942.298 
Prestaciones sociales $ 6.462.649 
Aportes seguridad social $ 2.839.400 
Total, beneficios de empleados.  $ 10.244.347 

 
Obligaciones financieras 

Cuentas 2021 

Obligaciones financieras $ 56.058.633 
Total, obligaciones financieras $ 56.058.633 

 
Otros pasivos 

Cuentas 2021 

Préstamo de socios  $ 70.385.924 
Préstamo de particulares $ 24.000.000 
Total, otros pasivos $ 94.385.924 

 
Tabla 16. Guía del análisis interno del área de gestión financiera 

 

VARIABLE F/D FM Fm dm DM 

*Planeación y control de presupuestos D    X 

* Liquidez  D    X 

*Interés de la gerencia en la gestión financiera. F  X   

*Control contable a través de software  F X    

*Nivel de endeudamiento D    X 
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* Cumplimiento de las obligaciones laborales y 
prestacionales de los trabajadores 

F X    

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
 
6.2.1.8. Gestión y situación comercial.  La organización actualmente no cuenta 
con un área definida para gestionar los procesos de mercadeo y ventas. No obstante, 
realiza procesos de mercadeo y ventas. Cabe mencionar que la organización JKM 
Comunicaciones S.A.S, es una empresa del sector de las telecomunicaciones, cuyo 
mercado son: la tecnología, así como la telefonía móvil y los servicios de internet y 
televisión. Como se puede observar la gama de clientes es muy amplia, No obstante, a 
la empresa como tal no se le ha permitido realizar estrategias bien estructuradas para 
llegar a sus clientes potenciales y abarcar más mercado, la única estrategia que la 
gerencia ha realizado, está dirigida al cliente de a pie. 
 
Es importante mencionar que JKM Comunicaciones hasta 2017 contaba con una gama 
de clientes que representa un valor considerable para la compañía. Entre ellos 
encontramos a: Puerto Industrial Aguadulce, Sociedad Portuaria, CAD Buenaventura, 
además contaba con otros clientes empresariales. Tales como; agencias de aduanas, 
oficinas empresariales y negocios reconocidos. 
 
La empresa, no posee mediciones estadísticas de su participación en el mercado y aún 
más del tamaño real y potencial del mercado al que atiende no está bien definido. Al 
mismo tiempo, las estrategias que más se destacan dentro de la organización son; la 
publicidad tradicional como la radio y la voz a voz, además del servicio al cliente en las 
instalaciones, con la finalidad de brindar apoyo a los clientes que los visitan y ofrecer los 
servicios y productos a los clientes potenciales. 
 
La fuerza de ventas que predomina en la organización y que genera mayor flujo de 
efectivo es el servicio de pago de facturas y productos, que representa el 68% de las 
ganancias para la organización objeto de estudio (así lo expresó su gerente durante la 
entrevista) este servicio, se considera en la actualidad de los más beneficiosos para la 
sostenibilidad de la compañía. 
Al respecto de la evaluación y control del proceso comercial, la gerencia realizó un 
análisis empírico donde determinó que las metas de ventas mensuales corresponden 
alrededor de 33.000.000 de pesos, los cuales conforman los gastos de sostenibilidad 
para no caer en déficit durante el mes, fue la manera como lograr calcular su punto de 
equilibrio empíricamente. 
 
Ahora bien, la manera en la que la organización ofrece sus productos y servicios es por 
medio de un canal directo sin pasar por ningún intermediario en el proceso de compra, 
es decir directamente al consumidor final. 
 
 
Tabla 17. Guía del análisis interno gestión y situación comercial 
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VARIABLE F/D FM Fm Dm DM 

* Base de clientes amplio  F X    

* Disminución en la gama de clientes es amplia D   X  

*Insuficiente investigación de mercado  D   X  

* Relación con los clientes buena  F X    

* Conocimiento del mercado y sector  F  X   

* Disminución en el nivel de ventas de sus 
principales productos móviles   

D    X 

* Cobertura superior de los servicios prepago y 
Postpago  

F X    

* La medición de nivel estratégico y participación 
en el mercado de la compañía no es clara  

D   X  

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
6.2.1.9. Gestión y situación de los servicios.  La organización en cuestión ha 
evolucionado en la prestación de sus servicios, evidenciándose en la calidad de servicio 
al cliente que ofrece. No obstante, este valor ha perdido su eficacia debido a factores 
como; disminución en el inventario, los pedidos no llegan a tiempo y poca variación en 
productos. Por lo que las inversiones (publicidad, expansión, mantenimiento) 
desfavorecen los resultados que se esperaban obtener. 
 
En la actualidad, la relación con su único proveedor Claro S.A no es la mejor, esto 
conlleva a que el control en las operaciones no sea la adecuada, ya que sólo se llevan a 
cabo charlas con los asesores por parte de la gerencia con el propósito de mantener 
satisfechos a los clientes y se informa al equipo de trabajo sobre las precauciones que 
se deben de tener al momento de relacionarse con los compradores y la manera en que 
se deben tratar. Sin embargo, la finalidad es detallar paso a paso cómo se realizará las 
actividades y como se puede mejorar el servicio, además de hacer unas respectivas 
retroalimentaciones de acuerdo con los servicios y/o productos que se venden en el 
periodo. 
 
Lo anterior demuestra una fuerte intención que tiene la organización objeto de estudio 
por superar sus dificultades, comercializando sus servicios bajo la marca Claro S.A y que 
está posicionado en el mercado colombiano como el principal operador local, con una 
cartera de diversos servicios enfocados a personas naturales (consumidor final) y 
grandes empresas (B2B). 
 
La organización objeto de estudio, que opera bajo la marca Claro S.A., se encuentra 
enfocada en ofrecer una amplia gama de servicios tanto a personas naturales como a 
grandes empresas en el mercado colombiano. Sin embargo, en los últimos años ha 
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experimentado dificultades al perder la preferencia de sus clientes meta en el segmento 
de personas naturales. Esto se debe a diversas razones, como restricciones, 
segmentación del mercado local y la reducción de equipos disponibles para la venta y 
reposición. Estas circunstancias han afectado el progreso de la organización en su 
objetivo de alcanzar la libertad financiera. 
 
Tómese cómo ejemplo, una de las pérdidas que se acaban de mencionar que están 
relacionadas con las restricciones por parte de Claro S.A a JKM Comunicaciones, donde 
los proveedores comenzar a restringir poco a poco la participación de la organización 
objeto de estudio con los clientes empresariales iniciando por los más grandes como 
Sociedad Portuaria de Buenaventura. 
 
De manera que, Claro S.A como proveedor de JKM alegando que en su calidad de 
Agente de Claro no estaba capacitado, ni tenía las condiciones para mantener los. 
Relevando de su calidad como proveedores del servicio de; planes de datos 
empresariales, reposiciones de equipo móvil de las cuentas empresariales, reposición de 
las Simcard y todo lo concerniente a las organizaciones y/o empresas legalmente 
constituidas. 
 
La empresa JKM Comunicaciones se ha enfocado en proporcionar un servicio 
personalizado para diferenciarse en un mercado donde los productos no presentan una 
gran variedad. Aunque estos productos se pueden encontrar en otros establecimientos a 
precios más bajos, JKM Comunicaciones busca agregar valor a través de una atención 
al cliente de calidad. 
En este sentido, es fundamental que el personal esté bien capacitado para brindar 
información sobre el operador y el uso de los productos ofrecidos, así como para resolver 
rápidamente cualquier dificultad que pueda surgir. Además, la empresa se encarga de 
garantizar los procesos de registro y legalización de los equipos, lo cual evita futuros 
problemas para los usuarios. 
 
JKM Comunicaciones también ofrece servicios de programación y ajuste de los 
dispositivos inteligentes, junto con una breve capacitación y recomendaciones para que 
los usuarios puedan sacar el máximo provecho de los productos que adquieren.    
 
Tabla 18. Guía del análisis interno gestión y situación de los servicios  

 

VARIABLE F/D FM Fm Dm DM 

*  Control previo a la prestación de servicio  F  X   

* Manejo y administración de la información  F X    

* Compromiso de la gerencia en el área de 
servicio  

F X    
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*  Servicio personalizado.  F  X   

* Falta de investigaciones que permitan el 
mejoramiento del servicio. 

D    X 

* Software de diseño empresarial F X    

* Conocimiento de productos y servicios       F  X   

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
6.2.1.10. Gestión de la función de investigación y desarrollo.  Aunque la 

organización objeto de estudio no cuenta con un proceso formal de investigación y 
desarrollo, esto no significa que no se realice ningún esfuerzo para mantenerse 
actualizada y a la vanguardia. Aunque las investigaciones no se llevan a cabo de manera 
estructurada para la creación de nuevos productos o servicios, la organización utiliza 
métodos tradicionales para llegar a sus clientes habituales y también busca atraer a 
nuevos clientes a través de sus redes sociales. En esencia, la organización se muestra 
muy versátil, lo que le permite adaptar sus estrategias según sea necesario. 
 
Tabla 19. Guía del análisis interno gestión de la función de investigación y desarrollo 

 

VARIABLE F/D FM Fm Dm DM 

*El sector de investigación y desarrollo cuenta 
con ausencia de sistematización    

D    X 

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
 
6.2.1.11. Gestión de sistema de información y comunicaciones.  La organización 
ha logrado definir de manera adecuada la información necesaria en cada nivel de toma 
de decisiones, así como establecer los criterios para su selección, presentación, origen, 
destino, precisión, confiabilidad y control. Los directivos han sido cuidadosos al delimitar 
qué información debe ser manejada por cada área de la empresa y han establecido 
protocolos adecuados para su gestión. 
 
Sin embargo, en algunos casos particulares, el flujo de información no ha sido 
racionalizado de manera óptima, lo que puede generar pérdida de tiempo y costos. Estas 
situaciones dependen de diversas variables y se encuentran en proceso de análisis para 
reducir los tiempos improductivos y minimizar los efectos negativos que puedan surgir. 
 
En cuanto a las reuniones, se llevan a cabo de manera pertinente para abordar asuntos 
relacionados con la gestión productiva y administrativa de la empresa. En ellas se 
discuten temas relevantes para el funcionamiento y desarrollo de la organización en su 
conjunto. 
Capacidad y desempeño del sistema de información.  
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En la actualidad, la organización cuenta con un software contable y financiero 
suministrado por Claro S.A., el cual permite sistematizar la información financiera, 
contable y el manejo de inventarios. Este programa brinda acceso a toda la información 
necesaria para la empresa, tanto en aspectos financieros y contables como en la gestión 
de estructura e inventarios. 
 
El software actualmente utilizado es suficiente para integrar la información requerida por 
la administración y llevar a cabo las actividades de manera adecuada. En este momento, 
no es necesario realizar una inversión en un sistema más avanzado. Sin embargo, en 
caso de ser necesario adquirir uno nuevo, se puede considerar invertir en uno que supere 
las necesidades actuales y se adapte a posibles futuros requerimientos.   
 
Tabla 20. Guía del análisis interno gestión de sistema de información y comunicación   

  

VARIABLE F/D FM Fm Dm DM 

*  Presencia de comunicación de 
forma directa y continua 

F  X   

* Ausencia de identificación de las 
necesidades de información de cada 
área. 

D   X  

* Ausencia de sistema de información 
formal definida xd 

D    X 

* Software permite integrar la 
información 

F XX    

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
 
6.2.1.12. Gestión de talento humano.  Al interior de JKM Comunicaciones SAS se 

ha establecido claramente el rol y la formación del personal que desempeña funciones 
administrativas, contables y secretariales. En cuanto al ambiente laboral dentro de la 
organización es positivo, lo que facilita una comunicación efectiva y la integración de 
nuevos colaboradores. Los colaboradores son considerados fundamentales para el 
desarrollo y el crecimiento del equipo de trabajo, lo cual se refleja en su desempeño. 
Luego, aunque la organización no ha implementado políticas formales de gestión de 
talento humano, reconoce la importancia de su personal y promueve relaciones basadas 
en valores como el respeto, la tolerancia, el compromiso, la solidaridad y el 
compañerismo. 
 
Por lo tanto, se sugiere que se implementen métodos adecuados y formales para integrar 
y documentar explícitamente las políticas de gestión del talento humano, en cumplimiento 
de la normatividad vigente y los requisitos establecidos por el Ministerio del Trabajo en 
cuanto a la legislación y los contratos laborales, especialmente para el personal 
contratado por obra labor. La organización se preocupa por la capacitación de su personal 
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y busca aprovechar todas las herramientas disponibles para construir conocimiento en el 
equipo de trabajo. Se brinda apoyo y flexibilidad en cuanto a tiempo y horarios para 
permitir la participación en programas externos de formación, tanto para aquellos 
vinculados actualmente como para aquellos que deseen hacerlo en el futuro. 
 
Tabla 21. Guía del análisis interno gestión de talento humano.   

  

VARIABLE F/D FM Fm Dm DM 

*  Talento humano capacitado  F  X   

* Dirección y supervisión. D    X 

* Proceso débil de selección de personal   D   X  

*Procesos de inducción para personal nuevo F  X   

*Apoyo en procesos de capacitación y 
crecimiento 

F X    

* Equipo de trabajo F X    

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
Siguiendo la guía de elaboración de un plan estratégico propuesta por Betancourt, se 
llevará a cabo una matriz de análisis interno integrada. Esta matriz englobará todos los 
elementos y variables relevantes para la organización. 
 
Tabla 22. Evaluación Integrada de la Situación Interna 

Variable Clave Situación Actual Impacto sobre el grupo(F/D) 

 
 
 
  
 
 
 Planeación 

 
 
En la actualidad, se puede observar 
que la organización cuenta con una 
misión, visión y políticas de calidad 
establecidas, las cuales se 
encuentran obsoletas en términos 
de su actualización. 

 
Esta variable no genera un 
impacto beneficioso en la 
organización debido a que su 
definición no se realizó 
mediante un análisis previo. 
Esto conlleva a obstaculizar el 
funcionamiento de la 
organización y, por ende, es 
necesario realizar una 
actualización de dichas 
definiciones 

La comunicación interna, no posee 
un método establecido, que 
involucre a todos los integrantes, ni 
tampoco una buena comunicación 
con su proveedor, en resumen, se 

Esta variable evidencia una 
debilidad, dado que el 
desconocimiento de la 
información como, los objetivos, 
la visión, los valores, entre 
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Variable Clave Situación Actual Impacto sobre el grupo(F/D) 

evidencia la necesidad de 
establecer una estrategia de 
comunicación que integre la 
organización como un todo  

otros. Genera prácticas 
inadecuadas entre el equipo de 
trabajo, ya que información 
como las directrices y 
estrategias no están visibles 
para todo el personal. 

 
 
 
 
 
 
 
 
Organización  

En la organización objeto de 
estudio, el equipo de trabajo conoce 
con certeza las funciones que cada 
uno debe desempeñar, en cuanto al 
perfilamiento de los cargos que 
ocupan los integrantes de la 
compañía no están definidas 
claramente las funciones que 
deben realizar, por lo tanto, se 
presenta polifuncionalidad en 
alguno de los miembros, por causa 
de las múltiples funciones que 
cumplen, debido a las experiencias 
que van adquiriendo en el 
desarrollo de sus funciones y las 
necesidades que surgen en el 
desarrollo de sus 
responsabilidades.   

 
Se observa una debilidad en la 
organización objeto de estudio, 
ya que en ocasiones se asignan 
múltiples responsabilidades a 
una misma persona, lo cual 
puede resultar en retrasos o 
errores dentro de las 
operaciones. 
 

Las decisiones son tomadas por la 
alta gerencia (miembros 
fundadores) con base en las 
políticas y directrices de su 
proveedor Claro S.A. lo que 
representa un enfrentamiento de 
intereses entre las partes 
retrasando las actividades 
comerciales de la organización, la 
toma de decisiones y las 
estrategias.   

Se identifica una debilidad, ya 
que se evidencia rigidez en la 
cadena de información, donde 
se requiere descentralizar el 
flujo de información para ser 
más eficaces a la hora, de 
enfrentarse con algún 
inconveniente. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dirección 

La forma de dirección organización 
fomenta un buen clima laboral, 
dado que es participativo, 
motivacional y carismático, 
anteponiendo principalmente el 
talento humano.  

Se presenta como una 
fortaleza, ya que dentro de la 
organización se ve la conexión 
entre los asesores y sus 
superiores y así mismo en todas 
las áreas de la organización. 

La dirección de la organización se 
ha realizado a pulso, lo que indica 
que al ser un emprendimiento 
desde el principio se ha manejado 
el empirismo a base de las 
experiencias que han adquirido en 

 
Es necesario implementar una 
descentralización de funciones 
en la organización objeto de 
estudio, de manera que cada 
miembro del equipo pueda 
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Variable Clave Situación Actual Impacto sobre el grupo(F/D) 
el proceso, como consecuencia la 
división de las tareas no es clara, 
ocasionando que las tareas se 
recarguen en la gerencia. 

desempeñar sus tareas de 
forma efectiva, sin que esto 
afecte la comunicación entre las 
diferentes áreas de la 
organización. 

 
 
 
 
 
 
 
 
Evaluación y control 

Manejo de un sistema de control de 
inventario, de manera periódica, 
que permite a la organización 
objeto de estudio, saber con 
exactitud la cantidad de productos, 
con la que cuenta en bodega, que 
Toda información, es analizada por 
la gerencia, pero no existe un plan 
detallado ni un cronograma de 
actividades con indicadores de 
desempeño. Lo cual no permite 
tener un control sobre las 
situaciones que acontecen en la 
organización 

Para la organización objeto de 
estudio, es de vital importancia, 
saber con exactitud, con qué 
productos cuenta, para no sufrir 
retrasos a la hora de ofrecer un 
producto a sus clientes. 
En la organización objeto de 
estudio, se presentan fallas en 
cuanto al análisis de la 
información, ya que no existe 
ninguna herramienta que 
permita analizar dichas 
situaciones, y corregirlas o en 
tal caso, seguirlas aplicando 
para una mejora continua. 

 
 
 
 
 
 
Amplia base de clientes 

La organización objeto de estudio, 
cuenta con un segmento de 
mercado bastante amplio, dado que 
el mercado en que se desenvuelven 
está en constante crecimiento. Esto 
se debe a que en la actualidad los 
servicios tecnológicos y la 
tecnología en general son muy 
demandados por las personas 
naturales y las empresas.  

Para la organización objeto de 
estudio es fundamental 
aprovechar esta fortaleza para 
emerger más en el mercado, 
fortaleciendo una característica 
diferenciadora, para así ganar 
más participación en el 
mercado   

 
Nivel estratégico y 
participación en el mercado 
de la compañía 

La falta de un plan estratégico que 
incluya detalles sobre la fuerza de 
venta, el impacto de los medios 
publicitarios y la participación en el 
mercado implica una falta de 
conocimiento sobre la efectividad 
de estas actividades para 
expandirse en el nicho de mercado 
de la organización. 

JKM Comunicaciones debe 
establecer un manual de 
funciones donde se deje de 
manifiesto todas las actividades 
y se haga una buena división de 
las tareas, donde todo el 
personal conozca de antemano 
hasta dónde llega la función de 
un puesto y donde comienza la 
del otro.  

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
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6.2.2. Evaluación de los factores internos. 

 
Tabla 23. Matriz de evaluación de los factores internos (EFI)  

FACTORES 
DETERMINANTES DE 
ÉXITO 

 
PESO% 

 
CALIFICACIÓN 

 
PESO 
PONDERADO 

FORTALEZAS    

1- Servicio personalizado  0.04 3 0.12 

2-Preferencia de los clientes 
frente a los competidores.  

0.04 3 0.12 

3- Conocimiento de 
productos y servicios. 

0.07 4 0.28 

4- Personal calificado  0.10 4 0.40 

5- Ubicación estratégica  0.05 3 0.15 

6- integralidad en el uso de 
la tecnología para facilitar los 
procesos organizacionales.  

0.08 4 0.32 

DEBILIDADES    

1- Direccionamiento 
estratégico 

0.08 1 0.08 

2-No cuentan con poder de 
negociación con el 
proveedor.  

0.12 1 0.12 

3- Canales de distribución  
 

0.06 1 0.06 

4- Investigación del mercado 0.07 2 0.14 

5- La organización no realiza 
un monitoreo adecuado del 
entorno para dar respuesta a 
las posibles dificultades que 
se encuentren en el  
 

 
 
0.05 

 
 
1 

 
 
0.07 

6- Variedad y disponibilidad 0.08 2 0.08 
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de productos   
 
7- Estandarización de los 
procesos  

0.08 2 0.14 

8- Margen de utilidad 
 

0.08 2 0.10 

TOTAL 1.0  2.18 

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
6.2.3. Análisis del entorno externo.  La función del análisis del entorno consiste en 

identificar eventos y tendencias que puedan ser considerados como oportunidades o 
amenazas, con el fin de desarrollar estrategias que JKM Comunicaciones pueda 
implementar. Para la formulación de este plan estratégico se considera como mercado 
objetivo el Distrito, Especial, Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturístico de 
Buenaventura. En su área urbana en la cual se encuentra radicada la empresa JKM 
Comunicaciones. 
 
 
6.2.3.1. Entorno Demográfico 
 
6.2.3.1.1.  Referencia Nacional.  Colombia se destaca por su posición 

estratégica, siendo considerada como una puerta de entrada al continente suramericano. 
Se caracteriza por estar bañado por dos océanos, el único país en América del Sur con 
esta particularidad. Su extensión territorial abarca 1.141.748 km² de superficie terrestre y 
928.660 km² de área marítima, para un total de 2.070.408 km². Limita con los países de 
Panamá, Venezuela, Brasil, Perú y Ecuador. 
 
Colombia ejerce soberanía sobre el mar Caribe, el océano Pacífico, la selva amazónica, 
la cuenca del Orinoco y los Andes. A nivel administrativo, se divide en 32 departamentos, 
municipios, territorios indígenas, regiones y provincias, que reflejan su diversidad étnica 
y cultural. La capital del país es Bogotá, y se distinguen seis grandes regiones: Andina, 
Caribe, Pacífica, Orinoquía, Amazonía e Insular. Gracias a su ubicación geográfica, 
Colombia cuenta con una variedad climática y una amplia gama de ecosistemas, lo cual 
le permite ser un puente de comunicación con otros continentes. Además, se destaca por 
su gran diversidad en flora y fauna (Castillo 2007). 
 
La situación descrita por el sitio web Toda Colombia presenta un panorama nacional que 
sirve como base para comprender el entorno en el que se desenvuelve la organización 
objeto de investigación. Adicionalmente a esto, Colombia, ubicado en Suramérica, tiene 
una población de 48,785,099 habitantes, de los cuales 23,994,286 son hombres y 
24,790,815 son mujeres. La tasa de crecimiento de la población se estima en 
aproximadamente 0.63%, lo que equivale a unos 307,881 individuos. En términos de 
migración, la tasa neta es de -0.65% por cada mil habitantes (Castillo 2007). 
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En cuanto a indicadores demográficos, la tasa de natalidad es del 1.05% por año, lo que 
representa alrededor de 509,374 nacimientos en la población actual. La tasa de 
mortalidad es del 0.37% por año, lo que implica aproximadamente 182.03 fallecimientos 
en la población actual. La expectativa de vida al nacer es de 72.08 años para hombres y 
78.61 años para mujeres, con una expectativa de vida promedio de 75.25 años para la 
población en general (Mineducacion, 2022).  
 
En términos de educación, según el último censo realizado por el Departamento Nacional 
de Estadística (DANE), el 36.6% de la población ha alcanzado el nivel de educación 
básica primaria, mientras que el 32.6% ha completado la educación básica secundaria. 
Un 7.5% ha logrado un nivel educativo profesional, el 3.9% ha realizado estudios 
tecnológicos y solo el 1.4% ha cursado estudios de posgrado (maestrías, 
especializaciones, doctorados). Estos datos reflejan la necesidad de mejorar el acceso a 
la educación en el país (Mineducacion, 2022).  
 
En términos laborales, el 79.9% de la población se encuentra en edad de trabajar, es 
decir, entre los 12 y los 60 años. De este grupo, aproximadamente 24,420,000 personas 
(64.6%) se encuentran económicamente activas, es decir, están empleadas o en busca 
de empleo. La tasa de desempleo se sitúa en el 8.9%, lo que equivale a unos 2,169 
desempleados en la población actual (Banco de la República, 2022). 
 
6.2.3.1.2.  Referencia Regional.  El departamento del Valle del Cauca se 

encuentra en el suroccidente de Colombia y está delimitado por la Cordillera Occidental 
y la Cordillera Central de los Andes. Su nombre proviene del valle geográfico del río 
Cauca. Limita al norte con Chocó y Risaralda, al sur con Cauca, al este con Quindío y 
Tolima, y al oeste tiene costas en el Océano Pacífico, formando parte de la Región 
Pacífica del Valle del Cauca, que incluye la Isla de Malpelo. 
 
La capital del departamento es Santiago de Cali, la tercera ciudad más poblada de 
Colombia. El Valle del Cauca es el tercer departamento más poblado del país, con 
4,613,684 habitantes en 2015, y tiene una extensión de 22,195 km². La temperatura 
promedio en la región oscila entre 23 y 24 °C, correspondiente al piso térmico cálido. El 
departamento cuenta con una red hidrográfica formada por numerosos ríos, 
principalmente el río Cauca, que se divide en dos vertientes, la del Pacífico y la del 
Magdalena. 
 
Más del 86% de la población del Valle del Cauca vive en ciudades y cabeceras 
municipales. El departamento tiene una alta cobertura de servicios públicos, destacando 
la electrificación, las vías y la educación. La industria del Valle del Cauca contribuye con 
el 13.81% del valor agregado nacional, siendo superada solo por Bogotá (25.39%) y 
Antioquia (18.20%). Los sectores más importantes son la industria gráfica, azucarera y 
farmacéutica, así como la producción de alimentos, bebidas y tabaco, que aportan un 
16% del valor agregado nacional, superando a Antioquia y solo siendo superados por 
Bogotá.  
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El departamento es reconocido por su industria azucarera, y la ciudad de Yumbo es 
considerada la capital industrial de Colombia, albergando numerosas empresas, 
especialmente del sector papelero, químico y cementero. El puerto de Buenaventura es 
el principal puerto del país en el Océano Pacífico, desempeñando un papel crucial en la 
economía regional y nacional. El Valle del Cauca también es conocido por su variada y 
rica gastronomía. 
 
Finalmente, a partir de la información del sitio web Banrepcultural, es posible analizar las 
oportunidades y amenazas presentes en el entorno regional, así como prevenir posibles 
contingencias para la organización objeto de estudio, siempre manteniéndose 
actualizada sobre su entorno. (Atlas Básico de Colombia, 2022) 
 
 
6.2.3.1.3.  Referencia Local.  Buenaventura, oficialmente conocida como 

Distrito Especial, Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturístico de Buenaventura, es una 
ciudad y el principal puerto marítimo de Colombia. Se encuentra ubicada en el 
departamento del Valle del Cauca, a orillas de la Bahía de Buenaventura en el océano 
Pacífico. Es la tercera ciudad más poblada del departamento, después de Cali y Palmira, 
y es el municipio más grande de toda la región del Pacífico y del departamento del Valle 
del Cauca. (Sicex, 2022) 
 
La importancia del puerto de Buenaventura radica en su ubicación estratégica, ya que se 
encuentra cerca de los principales puertos internacionales de comercio marítimo en 
dirección a todos los continentes. Es considerado uno de los puertos más reconocidos 
de Sudamérica y el más importante de la costa del Pacífico en Colombia. Su ubicación 
equidistante entre el norte y el sur del continente facilita el transporte de mercancías a 
través de este puerto y lo hace más económico en comparación con otros puertos de la 
región, como Valparaíso en Chile y Santos en Brasil. Además, cuenta con conectividad 
con 300 puertos diferentes en todo el mundo. (Sicex, 2022) 
 
El puerto de Buenaventura cuenta con 14 muelles y una línea de atraque de 1050 metros, 
así como terminales y grúas móviles para la carga y descarga de mercancías. 
Actualmente, la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura es la principal operadora 
del puerto, seguida por la firma Ventura Group. 
 
Según Sicex, la importancia de Buenaventura como territorio radica en su potencial como 
oportunidad de emprendimiento y desarrollo nacional. Sin embargo, la situación 
socioeconómica de la ciudad presenta desafíos significativos. Según el Sistema de 
Identificación de Potenciales Beneficiarios de Programas Sociales (SISBEN), se estima 
que para el año 2022, la Población Económicamente Activa (PEA) es de 69,944 
personas, con una población ocupada (PO) de 55,709, lo que representa un 27%, y una 
tasa de desempleo del 20%. Según la Cámara de Comercio de Buenaventura, el sector 
servicios ocupa la mayoría de los empleos en la ciudad, representando aproximadamente 
el 55% de las fuentes de empleo.  
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En resumen, la situación laboral en Buenaventura es desafiante, ya que se enfrenta a 
altos niveles de pobreza y baja calidad de vida para sus habitantes. Según datos del 
portal "Buenaventura como vamos", el 82% de la población de Buenaventura se 
encuentra en situación de pobreza extrema y el 41% está en la miseria, según registros 
del año 2020. Estos datos resaltan la disyuntiva entre la importancia estratégica de 
Buenaventura como puerto y su diversidad cultural, biológica y ambiental, en contraste 
con las condiciones socioeconómicas desfavorables para sus habitantes. (Buenaventura 
Como Vamos, 2022).  
 
 
Tabla 24. Guía del análisis microambiente del entorno demográfico.   

 

Variable A/O AM Am OM Om 

* Tasa de 
habitantes en edad 
de laborar alta 

 
O 

   
X 

 

* Ubicación 
geográfica 
privilegiada 

O   X  

*Aumento en la 
tasa de desempleo 

A X    

*Disminución en la 
tasa de crecimiento 
de la población 

 
O 

    
X 

*Poca información 
estadística de la 
demografía de 
Buenaventura 

 
A 

 
 

 
X 

  

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
6.2.3.2. Entorno político, gubernamental y legal.  En el contexto de la televisión 
nacional en Colombia, se deben considerar las reglas formales e informales que rigen su 
funcionamiento, las cuales son determinantes en la evaluación externa. Según la Ley 182 
de 1995, la televisión en Colombia es considerada un servicio público y está sujeta a la 
titularidad, reserva, control y regulación del Estado. Esto significa que existe una estrecha 
relación con la opinión pública y la cultura del país, ya que la televisión se considera un 
instrumento que impulsa la construcción y reconocimiento del tejido social, así como 
promueve la libertad de expresión. 
 
Para comprender mejor este entorno, es importante mencionar la clasificación de los 
servicios de televisión establecida en el artículo 18 de la mencionada ley, la cual se 
desarrolla en los artículos 19, 20, 21 y 22. Esta clasificación se basa en diversos 
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aspectos, como la tecnología de transmisión utilizada, los usuarios del servicio, la 
orientación general de la programación emitida y los niveles de cobertura del servicio. 
 
 
 
Tabla 25. Clasificación del servicio de televisión en Colombia.  

Criterio Clasificación de los servicios 

 
Tecnología principal de transmisión utilizada  

Radiodifundida 
Cableada 
Satelital 

Usuarios del servicio  Abierta 
cerrada/ Por suscripción  

Orientación de la programación  comercial 
interés público, educativa y cultural  

 
Nivel de cubrimiento  

según el país origen y destino de la señal: 
subclasificación en internacional y Colombia. 
Debido al cubrimiento territorial: 
subclasificado en nacional de operación 
privada, regional, local y comunitaria sin 
ánimo de lucro.  
 

Nota. Elaboración propia basada en la Ley 182 de 1995, artículo 18 al 22 
 
El Estado ejerce un control directo sobre la televisión en Colombia, como se evidenció en 
la creación del Decreto de Ley 4169 en noviembre de 2011. Este decreto otorgó al 
gobierno nacional la facultad de liquidar la Comisión Nacional de Televisión (CNTV) 
debido a irregularidades administrativas. Como resultado, en abril de 2012 se 
establecieron dos nuevas entidades: la Autoridad Nacional de Televisión y la Agencia 
Nacional del Espectro. Estas entidades fueron asignadas con diferentes competencias 
por parte del Estado. 
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Tabla 26. Entidades que vigilan la televisión en Colombia. 

Entidad competencia 

 
 
 
 
Autoridad Nacional 
de televisión – 
ANTV 

 
 
 
 
-Control y vigilancia. 
 
-Otorgamiento de 
concesiones   

-Literal B) Art. 5 L. 182/95 y normativa relacionada 
con contenidos de televisión. 
-L. 182/95, excepto lo atribuido a la Agencia 
Nacional de Espectro (ANE) correspondiente al 
marco general para la formulación de las políticas 
públicas que regirán el sector de las Tecnologías de 
la Información y las Comunicaciones. 
   

 
 
 
 
Comisión de 
Regulación de 
comunicaciones 
CRC  

 
 
 
-Regulación del servicio 
 
 
-Prohibiciones   

-Ley 1341/09. 
  
-Parágrafo art. 18 L.  
182/95  
 
-Literal a) art. 20, y  
literal c) art. 5 L.  
182/95, con  
excepciones  
definidas en la ley.  
 
-Art. 53 L. 182/95, con  
excepciones de ley. 

-Superintendencia 
de  
Industria y 
Comercio  
 
- SIC 

- Prácticas restrictivas de la 
competencia e 
integraciones 
empresariales 

-Ley 1340 de 2009 Literal d) del art. 5 L. 182/95  
 
-Art. 2 L. 680/01 

-Agencia Nacional 
del  
 
-Espectro – ANE 

-Intervención estatal en el 
espectro electromagnético 
destinado a los servicios 
de televisión. 

Ley 1341/09  
Decreto Ley 4169/11  
Arts. 24, 26 y 27 L.  
182/95. 

las Tecnologías de 
la Información y las 
Comunicaciones 
(TIC)  

Se crea la Agencia 
Nacional de Espectro y se 
dictan otras disposiciones  

Ley 1341 de 2009  
Resolución Min. TIC 588 de 2010  
Sentencia del Consejo de Estado 917 de 2011 

se moderniza el 
Sector de las 
Tecnologías de la 
Información y las 
Comunicaciones 
(TIC)   

Se distribuyen 
competencias, se crea un 
Regulador Único y se 
dictan otras disposiciones  

 
 
Ley 1978 de 2019 

Ley de internet 
como servicio 
público esencial y 
universal 

se modifica la ley 1341 de 
2009 y se dictan otras 
disposiciones  

 
ley 2108 de 2021 

Nota. Elaboración propia con base en Ley 14 de 1991, 182 de 1995, 335 de 1996, 506 
de 1999, 680 de 2001 y 1341 de 20093 y en la Ley 1507 de 2012. 
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Tabla 27. Guía del análisis microambiente del entorno demográfico.   

 

Variable A/O AM Am OM Om 

* Competencia creciente con 
proveedores de Software y Servicios 
especializados, especialmente 
internacionales y multinacionales 
instaladas en el país. 

 
 
A 

 
 
X 

   

*Alta demanda de tecnología Móvil. O   X  

* Desaceleración en las inversiones 
privadas 

A X    

*Alta cobertura de las TICs y el fuerte 
uso de internet 

O    
X 

 

* TLC con Estados Unidos O    X 

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
6.2.3.3. Entorno económico y finanzas.  La demanda de productos y servicios de 
una organización no solo está determinada por su atractivo, sino también por la situación 
económica de los posibles clientes. Esto implica considerar factores como la tasa de 
desempleo, el índice de precios al consumidor (IPC), la tasa de interés, entre otros, que 
tienen un impacto tanto a nivel global como en todo el territorio nacional de un país. 
(Roldan 2013). 
 
Es fundamental analizar los factores económicos más relevantes a nivel nacional para 
comprender su influencia a nivel regional y local. Estos factores económicos pueden 
afectar la disponibilidad de dinero que los consumidores tienen para adquirir bienes y 
servicios, lo cual tiene un impacto directo en la demanda de las organizaciones. Es 
importante resaltar que, al realizar este análisis, se deben considerar las condiciones 
económicas específicas de cada región o localidad, ya que pueden existir variaciones en 
la forma en que estos factores económicos se manifiestan y afectan la demanda en 
diferentes áreas geográficas (Roldán 2013).  
 
 
6.2.3.3.1.  Producto Interno Bruto.  La economía colombiana creció 8,5% en 

el año 2022 en su serie original y 1,0% en el mismo año en su serie ajustada por efecto 
estacional y calendario. (DANE, 2022). 
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Tabla 28. Tasa anual de crecimiento del Producto Interno Bruto anual en volumen 
2015/2022 pr-1 

 

 
Nota. Tomado de DANE. Dirección, Cuentas Nacionales   
 
 
Figura 11. Tasa anual de crecimiento del Producto Interno Bruto en volumen por grandes 
ramas de actividad económica 2021pr - 2022pr  

Nota. Tomado de DANE – Cuentas nacionales  
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Durante el primer trimestre de 2022, el Producto Interno Bruto (PIB) en su serie original 
experimentó un crecimiento del 8,5% en comparación con el mismo período del año 
anterior (DANE, 2022). Este crecimiento estuvo impulsado por diversas actividades 
económicas que contribuyeron al valor agregado por grandes ramas de actividad 
económica. 
 
El comercio al por mayor y al por menor, la reparación de vehículos automotores y 
motocicletas, el transporte y almacenamiento, así como los servicios de alojamiento y 
comida fueron los sectores que tuvieron un mayor crecimiento, con un aumento del 15,3% 
(lo cual contribuyó con 3,0 puntos porcentuales a la variación anual) (DANE, 2022). 
 
En segundo lugar, las industrias manufactureras experimentaron un crecimiento del 
11,1%, aportando 1,4 puntos porcentuales a la variación anual del PIB (DANE, 2022). 
 
Finalmente, las actividades artísticas, de entretenimiento y recreación, así como otras 
actividades de servicios, junto con las actividades de los hogares individuales en calidad 
de empleadores y las actividades no diferenciadas de los hogares individuales como 
productores de bienes y servicios para uso propio, registraron un crecimiento del 35,7%, 
contribuyendo con 1,1 puntos porcentuales a la variación anual del PIB (DANE, 2022). 
Es importante destacar que estos datos muestran la importancia de estas actividades 
económicas en el crecimiento del año 2022 y su impacto en el valor agregado a nivel 
nacional. 
 
6.2.3.3.2.  Empleo y Desempleo.  A diferencia de otros países, en Colombia la 
mayoría de la población enfrenta dificultades para obtener empleo. Sin embargo, según 
el DANE, se ha observado un cierre de brecha en términos de empleo en el país. En 
mayo de 2022, la tasa de desempleo fue del 10,6%, la tasa global de participación 
alcanzó el 63,8%, y la tasa de ocupación fue del 57,0%. En comparación con el mismo 
mes del año anterior, estas tasas eran del 15,2%, 61,4% y 52,1%, respectivamente 
(DANE, 2022). 
 
El DANE también ha identificado los departamentos con las tasas de desempleo más 
bajas. Nariño registró una tasa del 7,2%, seguido por Huila con el 8,7%, y Atlántico con 
el 9,3%. Por otro lado, los departamentos de Norte de Santander (18,1%), Meta (18,1%) 
y Quindío (17,5%) presentaron las tasas de desempleo más altas (DANE, 2022).Estos 
datos reflejan la situación del empleo en Colombia, mostrando una disminución en la tasa 
de desempleo y un aumento en la tasa de ocupación en comparación con el año anterior. 
Sin embargo, persisten desafíos en ciertos departamentos donde se evidencian tasas de 
desempleo más elevadas. 
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Figura 12. Tasa global de participación, ocupación y desempleo. Población ocupada, 

desocupada y población fuera de la fuerza laboral Total nacional Mayo (2022 - 2021) 

 
Nota. Tomado de DANE, GEIH 
 
El informe del DANE indica que, en mayo de 2022, el número de personas ocupadas a 
nivel nacional fue de 22.185 miles de personas. Según el análisis de las ramas de 
actividad, se destaca que las actividades artísticas, entretenimiento, recreación y otras 
actividades de servicios, la agricultura, ganadería, caza, silvicultura y pesca, así como el 
transporte y almacenamiento, fueron las que más contribuyeron positivamente a la 
variación de la población ocupada, con 2,0, 1,7 y 1,6 puntos porcentuales, 
respectivamente (DANE, 2022). 
 
Para una mejor comprensión de esta situación, se puede observar la figura 13, donde se 
muestra la distribución porcentual, variación absoluta y contribución a la variación de la 
ocupación según la rama de actividad. Esta figura proporciona un panorama visual de 
cómo se distribuye el empleo en diferentes sectores y cuál es su impacto en la variación 
de la ocupación (DANE, 2022). 
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Figura 13. Tasa Población ocupada según rama de actividades  

  
Nota. Tomado de DANE, GEIH 

 
A pesar de que la economía nacional ha mostrado signos de recuperación positiva, la 
situación en la ciudad de Buenaventura, que alberga el principal puerto marítimo de 
Colombia en el océano Pacífico, continúa siendo preocupante debido a la falta de 
oportunidades laborales, el escaso crecimiento económico y la alta percepción de 
inseguridad. Estos problemas requieren una intervención urgente por parte de los 
gobiernos nacional, departamental y municipal. 
 
El informe más reciente de Buenaventura Cómo Vamos revela que, a pesar de la 
recuperación económica a nivel nacional, la situación en Buenaventura no ha mejorado 
significativamente. Según la encuesta, el 53% de las personas consultadas indicaron que 
perdieron su empleo durante el año 2021, siendo los jóvenes de entre 18 y 25 años los 
más afectados. Además, el 70% de aquellos que perdieron su empleo aún no han logrado 
recuperarlo. 
 
En términos económicos, el informe señala que el 54,8% de la población de 
Buenaventura se considera pobre y el 50,6% manifestó que los ingresos de sus hogares 
no son suficientes para cubrir los gastos mínimos necesarios. Estos datos reflejan la difícil 
situación económica que enfrenta la ciudad. Por lo tanto, es evidente que se requieren 
acciones concretas para abordar estas problemáticas y mejorar la calidad de vida de los 
habitantes de Buenaventura. 
 
6.2.3.3.3.  Desigualdad en Colombia.  Colombia se caracteriza por ser uno de 
los países más desiguales a nivel mundial, reflejado en su elevado índice de desigualdad 
según el coeficiente de GINI. Este índice ha mantenido una estabilidad en torno al 50% 
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desde que se comenzó a medir. El coeficiente de GINI es una medida que permite evaluar 
la desigualdad, principalmente en los ingresos, dentro de un país, aunque también puede 
aplicarse a otras distribuciones desiguales. 
Según los datos publicados por el portal web El Tiempo, en el año 2020, el índice de GINI 
para Colombia fue de 53.8, disminuyendo a 52.2 en 2021. Estos números indican que se 
han logrado avances en materia de desigualdad en el país. Sin embargo, al analizar los 
resultados históricos del índice de GINI para Colombia, se puede observar que el cambio 
no ha sido significativo y se encuentra dentro de la tendencia general del indicador en el 
país. 
 
El Banco Mundial también proporciona cifras relevantes sobre el coeficiente de GINI en 
Colombia. Según sus registros, en el año 2013, el índice fue de 53.5%, mientras que en 
2012 fue de 54.2% y en 2011 de 55.5%. Destaca que el año 2006 tuvo el coeficiente más 
alto, llegando al 60.1%. Es impresionante notar que desde 1988, el índice de GINI en 
Colombia ha sido de 53.1%, lo que demuestra que el país se encuentra entre los más 
desiguales en términos de distribución de la riqueza. 
 
Estos datos revelan la persistencia de altos niveles de desigualdad en Colombia a lo largo 
del tiempo, lo cual indica la necesidad de implementar políticas y acciones contundentes 
para abordar esta problemática y promover una distribución más equitativa de la riqueza 
en el país. 
 
Las cifras expuestas por el Banco Mundial llevan a pensar que el promedio normal del 
GINI en Colombia está entre 50% y 55.5% en términos normal acorde con la información 
anterior y que su máximo histórico está en 60.1%, esto significa que a pesar de que la 
reducción en el nivel de desigualdad en el país es significativa, aun no se rompen las 
brechas que permitan llegar a una sociedad más igualitaria. 
 
 
 
 
 
 
6.2.2.3.4.  Distribución por estratos.  La estratificación social es un método 
utilizado en la mayoría de los países para clasificar los hogares según diferentes criterios 
que van más allá de los ingresos de las personas o familias. En su lugar, se toman en 
cuenta las características de la vivienda y el entorno en el que se encuentra. 
 
Según el Departamento de Planeación Nacional, en Colombia existen seis estratos 
socioeconómicos para clasificar las viviendas o propiedades. El estrato 1 corresponde al 
nivel más bajo, conocido como "Bajo-bajo". El estrato 2 se denomina "Bajo", el estrato 3 
es "Medio-bajo", el estrato 4 es "Medio", el estrato 5 es "Medio-Alto" y, finalmente, el 
estrato 6 se considera "Alto" (Infopa'lante, 2022). 
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Figura 18. Composición de la población colombiana por estratos  

 
Nota. Tomado de La República, 2022) 
En Colombia la estratificación más predominante en el territorio colombiano es el estrato 
2 con un porcentaje del 32%, seguido del estrato 3 con una participación del 29%, 
después está el estrato 1 con 21% siendo los 3 estratos más predominantes en el país, 
después están el estrato 4 con el 11% y únicamente 7% de los ciudadanos pertenecen a 
los estratos 5 y 6. (Guerra et al., 2019).  
 
6.2.2.3.5.  Índice de Precio al Consumidor (IPC).  El índice de precios al 

consumidor es un indicador que refleja el cambio porcentual en los precios de los 
productos que son parte esencial de la canasta básica de una familia. Estos productos 
incluyen alimentos, bebidas, vivienda, medicamentos y otros elementos necesarios para 
la supervivencia de un hogar. 
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Figura 14. IPC Variación anual junio 2021 - 2022 

 
Nota. Tomado de DANE Grafico: El Espectador. 

 
La tasa de inflación anual a junio de 2022 se ubica en 9,67%, lo cual representa un 
aumento de 6,04 puntos porcentuales en comparación con el mismo período del año 
anterior, que se situaba en 3,63%. Este resultado refleja un incremento respecto al mes 
anterior, ya que en mayo de 2022 la variación anual fue del 9,07%. El aumento estuvo 
impulsado principalmente por el incremento en los precios de arriendos y servicios 
públicos domiciliarios. 
 
Entre los productos que conforman el índice de precios al consumidor, los alimentos y 
bebidas no alcohólicas experimentaron el mayor aumento, con una variación anual del 
23,65%. Le siguieron la categoría de restaurantes y hoteles, con un aumento del 15,17%. 
Por otro lado, la división de información y comunicación registró una variación anual de -
7,09%, siendo la menor variación en términos porcentuales. (ELESPECTADOR, 2022). 
 
Tabla 29. Guía del análisis microambiente del entorno demográfico.   

 

Variable A/O AM Am OM Om 

* Devaluación de la moneda  A X    
*Crecimiento del PIB O    X 
* Crecimiento acelerado de la 
inflación 

A  X   

* Auge de la comunicación virtual. O   X  
* Mayor uso de las TIC O    X 
* Baja propensión al ahorro A  X   

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
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6.2.2.3.6.  Inversión En Colombia.  El evento Colombia Insideout 2022, 

organizado por Procolombia y la Bolsa de Valores de Colombia en Nueva York, concluyó 
con más de 100 reuniones de negocios y contó con la participación de más de 200 
inversionistas. Durante el evento, se llevaron a cabo conferencias que abordaron las 
oportunidades de inversión en Colombia (Salazar, 2022).} 
 
Por otra parte, según el Diario La República, a principios de 2022, el Gobierno Nacional 
logró acuerdos de inversión extranjera directa con Estados Unidos por un valor superior 
a los US$533 millones. Se espera cerrar 43 proyectos con una inversión total de más de 
US$2.500 millones provenientes de Estados Unidos para finales de ese año. 
 
El presidente de Colombia, Iván Duque, destacó el crecimiento del país en comparación 
con sus vecinos latinoamericanos, ubicándolo en el séptimo lugar en términos de 
crecimiento económico, con un estimado del 9,5% (Portafolio, 2022). Así mismo, en 
cuanto al crecimiento económico en la región, los países latinoamericanos con el mayor 
crecimiento en 2021, según estimaciones, fueron Perú (13,5%), Panamá (12,4%), Chile 
(11,8%), República Dominicana (10,4%), El Salvador (10%), Argentina (9,8%), Colombia 
(9,5%) y Honduras (9%). Por otro lado, los países con un desempeño menos favorable 
fueron Uruguay (3,9%), Ecuador (3,1%), las islas del Caribe (3%), Cuba (0,5%), Haití (-
1,3%) y Venezuela (-3%) (Portafolio, 2022). 
 
El presidente Duque resaltó que Colombia es un lugar estratégico con un capital humano 
sólido y atractivo para la inversión en temas de gobernanza ambiental, transición 
energética y conservación. Además, el país es reconocido como líder en la transición 
energética y tecnológica en América Latina (Duque, 2022). 
 
Las afirmaciones del mandatario terminan por corroborar lo que ha estado en la mente 
de todos los colombianos y es la gran ventaja comparativa que posee Colombia en cuanto 
a crecimiento y desarrollo que puede llegar a alcanzar el país. 
 
6.2.3.4. Sector Externo  

 
6.2.3.4.1.  Balanzas de Pagos.  Según la información proporcionada en el sitio 

web Valora Analitik, el Banco de la República de Colombia informó que en el primer 
trimestre de 2022, la cuenta corriente de la balanza de pagos del país presentó un déficit 
de US$ 5.367 millones. Esta cifra representa una disminución de US$ 521 millones en 
comparación con el mismo trimestre del año anterior (ValoraAnalitik, 2022). 
 
De acuerdo con el Banco de la República, se realizaron revisiones en las estadísticas de 
la cuenta corriente de la balanza de pagos desde 2015 hasta 2020. Estos análisis 
revelaron diferencias en los valores de las exportaciones de las zonas francas entre las 
estadísticas del sector externo publicadas por el Banco de la República y la Cuenta Resto 
del Mundo del SCN divulgada por el DANE (BanRepublica, 2022). 
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Las mejoras en las fuentes de información y los métodos de estimación implementados 
por el Banco de la República entre 2015 y 2020 llevaron a revisiones en el déficit 
corriente. Estas revisiones resultaron en una reducción del déficit entre 0,07 pp. y 0,2 pp. 
del PIB en dólares para el período 2015-2017. Por otro lado, para los años 2018 a 2020, 
la revisión implicó un aumento del déficit entre 0,16 pp. y 0,18 pp. del PIB en dólares 
(BanRepublica, 2022). 
El informe también destaca las causas detrás de este déficit en la balanza de pagos, 
siendo más notables en la balanza comercial de bienes con un déficit de US$ 3.096 
millones, seguido por la renta de los factores con un déficit de US$ 1.021 millones. 
Además, el comercio exterior de servicios también tuvo un déficit de US$ 593 millones, 
aunque en menor cuantía (BanRepublica, 2022). 
 
6.2.3.4.2.  Balanza Comercial.  Es importante destacar que la balanza 

comercial se refiere a la diferencia entre el valor total de las exportaciones e 
importaciones de un país. Según el informe del Departamento Administrativo Nacional de 
Estadística (DANE), en abril de 2022 se registró un déficit en la balanza comercial 
colombiana de US$ 485,4 millones FOB. Esta cifra representa una disminución en 
comparación con el déficit de US$ 1.426,1 millones FOB registrado en abril de 2021 
(DANE, 2022). 
 
Durante el primer bimestre de 2022, el déficit de la balanza comercial del país aumentó 
en un 63,21% en comparación con el año anterior, según el informe del DANE. Según el 
periódico El Portafolio, entre enero y febrero de 2021, las importaciones de Colombia 
totalizaron US$ 10.790,6 millones y las exportaciones sumaron US$ 8.003,8 millones, lo 
que resultó en un déficit de US$ 2.786,8 millones (Portafolio, 2022). 
 
Este dato representa un incremento del 63% en comparación con el mismo período de 
2021, cuando el déficit fue de US$ 1.707,2 millones, con importaciones por valor de US$ 
7.257,1 millones y exportaciones por valor de US$ 5.549,9 millones (Portafolio, 2022). 
 
En febrero de 2022, se registró un déficit de la balanza comercial colombiana de US$ 
1.101,8 millones. Esto se debe a importaciones por valor de US$ 5.304,1 millones y 
exportaciones por valor de US$ 4.202,3 millones. Según la Dirección de Investigaciones 
Económicas del Grupo Bancolombia, este déficit representa un nuevo máximo histórico 
mensual desde 2015, cuando se registró un desbalance de US$ 1.212,7 millones 
(Portafolio, 2022). 
 
6.2.3.4.3.  Devaluación del peso frente al dólar.  El valor del dólar es una 
variable significativa que ha tenido un impacto considerable en las economías globales. 
En el caso de Colombia, se ha observado un proceso de reevaluación de la moneda a lo 
largo de los años. En 1995, por ejemplo, se podía comprar un dólar con mil pesos 
colombianos. Sin embargo, con el desarrollo del país, el precio del dólar ha aumentado 
de manera exponencial. A principios del siglo actual, el valor del dólar se encontraba por 
debajo de los 2000 pesos, pero a partir de la primera década del presente siglo, se ha 
apreciado considerablemente, superando actualmente los 4.000 pesos colombianos. 
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De acuerdo con un informe del periódico El Tiempo, basado en datos de la Bolsa de 
Valores de Colombia (BVC), el mercado de divisas abrió con el dólar a $4.280, 
alcanzando un precio máximo de $4.397 y cerrando en $4.353,50. Estos valores superan 
el máximo histórico del costo de la moneda estadounidense en el país, lo que se traduce 
en una Tasa Representativa del Mercado (TRM) para el 7 de julio de 2022 de $4.354,50. 
Esto indica que se requieren dicha cantidad de pesos colombianos para adquirir un dólar 
(El Tiempo, 2022). 
 
El rápido y contundente fortalecimiento del dólar frente a la moneda local ha generado un 
impacto en el precio de todos los productos y servicios que importa Colombia, 
incrementando los precio de todos los artículos que se traen del exterior, y debido a que 
los productos que vende la organización objeto de estudio hacen parte de la tecnología  
importada, se afectada a la compañía de manera significativa porque los equipos móviles 
que ofrece la organización se comienzan a conseguir en el mercado a un precio mayor, 
por ende se ofrece al público a un precio más elevado, perjudicando las ventas de estos 
equipos.   
 
Tabla 30. Guía del análisis microambiente del entorno económico.   

Variable A/O AM Am OM Om 

* La economía del 
país se recupera e 
incrementa 
paulatinamente 

 
O 

   
X 

 

* Lento crecimiento 
económico en 
Colombia 

A X    

*Alza del dólar A X    
*Colombia está 
entre los países 
más desiguales de 
América Latina y del 
mundo. 

 
A 

 
 

 
X 

  
 

*Planes del 
gobierno para el 
desarrollo 
sostenible de las 
regiones. 

 
O 

 
 

 
 

 
X 

 

*El poder adquisitivo 
de los 
Bonaverences está 
limitado 

A X    

*Incremento del 
dólar  

A X    

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
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6.2.3.5. Entorno Sociocultural.  El entorno sociocultural de una sociedad abarca 

una serie de variables que pueden influir en la industria y permite identificar las tendencias 
y comportamientos de la población. Estas variables incluyen la desigualdad, los gustos y 
preferencias, el nivel de ingresos, los estratos socioeconómicos, las formas de 
comunicación, la cultura, la religión, entre otros. Estudiar el entorno sociocultural ayuda 
a comprender las actividades y comportamientos diarios de una sociedad. 
 
En el caso de Colombia, es importante considerar su historia para entender su dinámica 
social. Inicialmente, el país estaba habitado por poblaciones indígenas que fueron 
colonizadas por los españoles en busca de recursos. También se trasladaron personas 
de África en forma de esclavos. Durante el dominio español, la Iglesia Católica se arraigó 
en todo el territorio y cada región adoptó sus propias costumbres y creencias, 
fusionándolas con el catolicismo y dando lugar a expresiones culturales únicas. 
 
En cuanto a las culturas de los pueblos del Pacífico en Colombia, en el pasado 
despertaron poco interés y apenas fueron documentadas. Sin embargo, en las últimas 
décadas se han realizado numerosos estudios antropológicos y etnográficos sobre su 
mundo religioso y espiritual. Se ha observado un sincretismo en el que las creencias 
tradicionales basadas en el animismo y el totemismo se han fusionado con las nuevas 
creencias introducidas por los misioneros cristianos, tanto católicos como protestantes. 
 
La política también juega un papel importante en la dinámica social de Colombia. Desde 
la independencia de la monarquía española, el país ha experimentado divergencias 
ideológicas y políticas que han llevado a sucesivas guerras civiles. Cada victoria en una 
guerra resultaba en una nueva constitución y orden, mientras que los opositores 
desataban nuevas guerras, creando un ciclo de inestabilidad. En general, se puede 
observar que la Iglesia tiene afinidades ideológicas con el partido conservador 
colombiano. En síntesis, se advierte que el entorno sociocultural de Colombia es 
influenciado por su historia, las creencias y prácticas culturales, así como por la dinámica 
política del país. Estos factores pueden tener un impacto significativo en la sociedad y en 
la industria.  (Morse, 1982).  
 
6.2.3.5.1.  Composición social de la población colombiana.  El idioma es 

una variable relevante en el entorno sociocultural de Colombia. El país se caracteriza por 
el predominio del castellano, aunque también existen numerosos dialectos distintivos en 
diferentes regiones, como el cundiboyacense, el paisa, el valluno, el rolo, el costeño, el 
pastuso, el patojo, el opita, el santandereano, el chocoano y el llanero. 
 
En cuanto al contexto geográfico, la ciudad de Cali, en el departamento del Valle del 
Cauca, se destaca por su cercanía al mar, ya que se encuentra a menos de tres horas 
del puerto de Buenaventura, el primer puerto de Colombia. Esta región posee una magia 
especial debido a la calidad de su gente y los contrastes naturales que ofrece, como 
manglares, agua salada, selvas y ríos. A pesar de los casos de violencia que han 
estigmatizado a Buenaventura, es un importante punto de entrada para muchas 
importaciones en el país. 
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En el pasado, Buenaventura ha enfrentado problemas relacionados con la violencia y el 
narcotráfico, incluyendo la presencia de bandas criminales y casos de casas de pique, 
donde se presume que se cometían atrocidades. Sin embargo, también se destaca por 
las voces valientes que buscan aclarar lo que sucede en esta tierra y trabajar hacia un 
desarrollo constante. 
 
En el ámbito político, Buenaventura ha sido afectada por la corrupción, lo que ha 
generado una estrecha relación entre las estructuras ilegales y las fuerzas de seguridad, 
incluso llegando a socavar la autoridad institucional y policial en algunos casos. 
 
En resumen, el entorno sociocultural de Colombia se caracteriza por la diversidad 
lingüística, con diferentes dialectos regionales. Además, el contexto geográfico de 
ciudades como Cali y Buenaventura influye en la dinámica social y económica de la 
región. La presencia de problemas como la violencia, el narcotráfico y la corrupción 
también impacta en la sociedad y requiere esfuerzos para promover un desarrollo 
sostenible y superar estos desafíos. (Rentería, 2022). 
 
6.2.3.5.2.  Religión.  La religión predominante en Colombia es la católica, 
según datos del portal Colombia. Aproximadamente el 92% de la población se identifica 
como católica o está registrada como católica, aunque dentro de este grupo también se 
incluyen personas que pueden tener diferentes niveles de práctica religiosa o indiferencia 
hacia la religión. Estas cifras se basan en el porcentaje de bautismos católicos, que no 
necesariamente reflejan el número exacto de creyentes. 
 
En el pasado, el Estado y la Iglesia católica promovieron el catolicismo como la religión 
oficial en Colombia desde 1886 hasta la promulgación de la libertad de culto en 1991. 
Hasta entonces, el país estaba consagrado al Sagrado Corazón de Jesús, y este hecho 
a menudo se menciona para referirse a Colombia como el "país del sagrado corazón. 
 
La Constitución de 1991 marcó un hito en la promoción de la libre expresión religiosa en 
Colombia, permitiendo la diversidad de creencias y garantizando el ejercicio de diferentes 
religiones en el país. Desde entonces, se ha reconocido y respetado la pluralidad religiosa 
en Colombia. Es importante tener en cuenta que, aunque la mayoría de la población se 
identifica como católica, existen también otras religiones practicadas en el país, como el 
protestantismo, el judaísmo, el islam y otras creencias indígenas y afrocolombianas, que 
contribuyen a la diversidad religiosa de la sociedad colombiana.  
 
6.2.3.5.3.  Deportes que se practican en Colombia.  El fútbol y el ciclismo son 
los deportes más populares en Colombia. Sin embargo, el tejo y la chaza son dos 
deportes autóctonos colombianos, siendo el primero considerado el deporte nacional 
según la ley y el segundo el más antiguo del país. A principios del siglo XX, las corridas 
de toros y la hípica eran los deportes que capturaban la atención popular y mediática. En 
la segunda mitad del siglo XX, el ciclismo, el patinaje, el bicicross, el motocross y otros 
deportes extremos sobre ruedas se hicieron muy comunes en departamentos como 
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Antioquia, Cundinamarca y Bogotá. El boxeo, el béisbol, el fútbol y los deportes acuáticos 
son también muy practicados en la Costa Caribe. 
 
Es importante destacar que el fútbol y el ciclismo continúan siendo los deportes más 
destacados en términos de popularidad y éxito a nivel nacional e internacional. Sin 
embargo, el tejo y la chaza representan el patrimonio deportivo y cultural de Colombia, 
siendo apreciados por su arraigo en las tradiciones y su importancia histórica en el país.  
 
6.2.3.5.4.  Estructura de la organización del estado de Colombia.  Un 

aspecto relevante para una nación es como se encuentra organizado, el Estado 
colombiano, para lo cual lo podemos observar en la figura N ° 14 extraída del portal del 
Banco de la República (Banco de la República, 2022), Donde se puede apreciar cómo 
está distribuido el poder político en Colombia, conformada por tres ramas (Rama Judicial, 
Rama Legislativa, Rama Ejecutiva); los organismos de control y los organismos 
electorales, entre otros.
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Figura 15. Organigrama del Estado Colombiano  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Tomado de Banco de la República (2022)
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6.2.3.5.5.  Tendencia del salario mínimo en Colombia.  Se encuentran las 

fluctuaciones del salario mínimo en Colombia, los incrementos porcentuales, el 
incremento en pesos del S.M. Desde el año 2015 hasta el año 2022. Figura 15 y se puede 
evidenciar que el incremento más alto ocurrió en el año 2022 (10,07 %) y el año donde 
menos tuvo alza fue en el año 2021 (3,50)   
 
Figura 16. Tendencia del salario mínimo  

 
Nota. Elaboración propia con base en información de (Portafolio, 2022).  
 
6.2.3.5.6.  Corrupción nacional.  Colombia ha obtenido una calificación de 39 

puntos sobre 100 en el Índice de Percepción de la Corrupción. Esta calificación sitúa al 
país en el puesto 92 entre 180 naciones evaluadas. La puntuación refleja la percepción 
de analistas, académicos e inversionistas extranjeros sobre el nivel de corrupción en el 
sector público de Colombia. 
 
En comparación con otros países de la región, Colombia obtiene el mismo puntaje que 
Ecuador (39/100), y se encuentra por debajo de Uruguay (71/100), Chile (67/100) y 
Argentina (42/100), pero por encima de Brasil (38/100) y Perú (38/100). Dentro de los 
países miembros de la OCDE, Colombia ocupa el penúltimo lugar entre los 37 países 
evaluados, superando solamente a México. 
 
Aunque Colombia ha aumentado dos puntos en comparación con el año anterior, esta 
variación no se considera un avance significativo desde una perspectiva estadística. El 
país ha mantenido una calificación estancada entre 36 y 39 puntos desde 2012. Una 
calificación por debajo de 50 puntos indica niveles graves de corrupción en el sector 
público de un país. (TransparenciaporColombia, 2022). 
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Según el informe de Transparencia, la mayoría de las entidades estatales en Colombia, 
a nivel nacional, departamental y local, han sido clasificadas con un alto riesgo de 
corrupción. Este problema también afecta a Buenaventura, donde los últimos alcaldes 
elegidos por voto popular han enfrentado cargos y han sido encarcelados por delitos 
contra la administración pública. 
En los últimos 18 años, los alcaldes de Buenaventura, como Saulo Quiñónez, José Félix 
Ocoró, Bartolo Valencia y Eliécer Arboleda, han sido capturados y condenados por 
diversos delitos, incluyendo peculado, cobertura educativa irregular, contratación con 
fundaciones sin colegios y mal manejo de recursos del hospital local. 
 
La corrupción en Buenaventura no se limita solo a la gestión de los recursos destinados 
a la salud y la educación. También ha habido problemas en la ejecución de proyectos de 
infraestructura y se han detectado irregularidades en los procesos de contratación. En 
respuesta a esta situación, en mayo y junio de 2017, la comunidad de Buenaventura 
protagonizó una gran movilización conocida como el Paro Cívico. Miles de personas 
salieron a las calles para manifestar su descontento por la falta de agua, el alto 
desempleo y la corrupción. Esta movilización logró importantes resultados y permitió que 
el Comité Promotor del Paro, con su candidato Víctor Hugo Vidal, desafiara a los sectores 
políticos tradicionales y ganara las elecciones de 2019, convirtiéndose en el actual 
alcalde de Buenaventura. 
 
6.2.3.5.7.  Tendencias del uso de la telefonía móvil.  En los últimos años, la 
tecnología móvil y la Internet han experimentado un significativo avance y han tenido un 
impacto considerable en la vida diaria de los jóvenes. Estos avances tecnológicos han 
generado cambios drásticos en los hábitos de vida, tanto beneficiosos como perjudiciales, 
especialmente en el ámbito social. (Sanchez, 2022). 
 
El teléfono móvil ha dejado de ser simplemente un dispositivo de comunicación a 
distancia, similar al teléfono fijo, para convertirse en un aparato multifuncional que 
combina comunicación, agenda electrónica, computadora e incluso juegos y acceso a 
Internet. Además, cuenta con diversas funciones adaptadas a su tamaño compacto, 
como cámaras digitales y reproductores multimedia. Según Javier Echeverría, esta nueva 
tecnología nos brinda infinitas posibilidades como herramientas para resolver problemas 
cotidianos, como la comunicación a distancia y la realización de tareas. Sin embargo, 
también plantea el desafío de trasladar gran parte de nuestro entorno de desarrollo hacia 
un espacio virtual, lo cual implica cambios en los espacios naturales, urbanos y, sobre 
todo, en los hábitos sociales y comportamientos de las personas, especialmente de los 
jóvenes que han crecido inmersos en este entorno de cambio. (Echeverría, 2013). 
 
En la actualidad, el teléfono celular se ha convertido en el principal medio de 
comunicación, abarcando diversos espacios y entornos debido a su tamaño y facilidad 
de uso, lo que le ha valido el apodo de "móvil", término que describe adecuadamente sus 
características. 
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6.2.3.5.8.  Tecnología celular y cambio social.  En los últimos años, la 

tecnología móvil y la Internet han experimentado un significativo avance y han tenido un 
impacto considerable en la vida diaria de los jóvenes. Estos avances tecnológicos han 
generado cambios drásticos en los hábitos de vida, tanto beneficiosos como perjudiciales, 
especialmente en el ámbito social. El teléfono móvil ha dejado de ser simplemente un 
dispositivo de comunicación a distancia, similar al teléfono fijo, para convertirse en un 
aparato multifuncional que combina comunicación, agenda electrónica, computadora e 
incluso juegos y acceso a Internet. Además, cuenta con diversas funciones adaptadas a 
su tamaño compacto, como cámaras digitales y reproductores multimedia. 
 
Según Javier Echeverría, esta nueva tecnología nos brinda infinitas posibilidades como 
herramientas para resolver problemas cotidianos, como la comunicación a distancia y la 
realización de tareas. Sin embargo, también plantea el desafío de trasladar gran parte de 
nuestro entorno de desarrollo hacia un espacio virtual, lo cual implica cambios en los 
espacios naturales, urbanos y, sobre todo, en los hábitos sociales y comportamientos de 
las personas, especialmente de los jóvenes que han crecido inmersos en este entorno 
de cambio.  (NoticiasRCN, 2021) 
 
En la actualidad, el teléfono celular se ha convertido en el principal medio de 
comunicación, abarcando diversos espacios y entornos debido a su tamaño y facilidad 
de uso, lo que le ha valido el apodo de "móvil", término que describe adecuadamente sus 
características. Según el empresario Rubén Jiménez, “cuando llegan a centros de acopio 
o a las pesqueras, enseguida llegan los bandidos y se llevan la lancha con la mercancía 
para pedir dinero por ellas". 
 
En la isla de Cascajal quienes no han sido víctimas de extorsiones, igual son golpeados 
por las confrontaciones entre ‘Los chotas' y ‘Los espartanos', que desangran pequeños 
negocios. Así mismo, Los grupos ilegales llegan en la ciudad puerto hasta a decidir quién 
entra y quién no a su casa, incluso imponen sus propias reglas como toques de queda 
armados en las comunidades. 
 
Según el general Fernando Murillo, director de la Dijin, la extorsión también lleva a 
desplazamientos intraurbanos, estamos pidiéndole a la comunidad para que en una 
forma anónima denuncien a las líneas 123, 165, 147, nuestros Gaula". Sobre la difícil 
situación de Buenaventura, el ministro del Interior, Daniel Palacios, se pronunció y 
anunció un consejo de seguridad para empezar con la intervención de la crisis económica 
y de orden público que ha generado la banda La local. (NoticiasRCN, 2021).  
 
 
Tabla 31. Guía del análisis microambiente del entorno sociocultural.   
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* Diversidad Cultural 
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etnográfica de la ciudad 
* Alta desigualdad social - 
Alto nivel de pobreza 

A  X   

*Corrupción nacional y 
local 

A X    

* Movilizaciones sociales, 
pueden afectar la 
economía. 

O  
 

X   
 

*Empleo: disponibilidad 
de personal calificado  

O    X 

  O     

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
6.2.3.6. Entorno tecnológico.  El avance tecnológico puede tener un impacto 
significativo en el éxito o fracaso de una empresa, independientemente de su sector 
económico. La digitalización de la información, el uso de Internet y las 
telecomunicaciones en general son factores clave que influyen en el crecimiento y declive 
de una organización. 
 
Los principales operadores a nivel mundial están implementando redes convergentes de 
banda ancha basadas en IP, aprovechando al máximo sus activos para atraer y retener 
clientes al ofrecer una amplia gama de servicios sobre una misma infraestructura, a 
precios cada vez más competitivos. Esta convergencia no solo reduce la inversión 
necesaria en equipos de red, sino que también simplifica la gestión y reduce los costos 
operativos para los operadores. 
 
La creciente participación del sector de las telecomunicaciones en el PIB de Colombia no 
es una coincidencia. No solo es uno de los sectores más dinámicos, sino que también 
tiene una gran proyección en todas sus ramas. Esto ha llevado a que Colombia se 
posicione como uno de los países de América Latina con mayor inversión en el sector, 
convirtiéndose en un atractivo para los inversionistas. 
 
De acuerdo con Findeter (2022), Aunque aún queda mucho por hacer, en los últimos 10 
años, Colombia ha experimentado un crecimiento significativo en el ámbito tecnológico e 
innovador, lo que ha generado un entorno propicio para el desarrollo del sector. Algunos 
aspectos destacados en este ámbito son los siguientes: 
 

● El sector de las TIC (Tecnologías de la Información y Comunicación) se 
refiere a la digitalización del estado y la adopción de procesos productivos 
que cumplan con los estándares tecnológicos más avanzados. 

● En la última década, el sector de las TIC ha mantenido una participación 
promedio del 3,0% en el PIB, pero aún enfrenta desafíos para fortalecerse 
a pesar de los programas y planes implementados por el gobierno nacional. 
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● El sector de las TIC genera más de 120,000 oportunidades de empleo, con 
una tendencia al alza en diversas actividades relacionadas. 

● Existen organismos como el Observatorio Colombiano de Ciencia y 
Tecnología (OCyT), que forman parte del Sistema Nacional de Ciencia, 
Tecnología e Innovación (SNCTI). 

● Uno de los desafíos importantes para el sector es el aspecto regulatorio que 
afecta a las empresas de tecnología en el país, ya que consideran que la 
carga tributaria es uno de los obstáculos más significativos para el 
crecimiento sostenido de esta industria.  

 
6.2.3.6.1.  Proyectos de Inversión MINTIC 2021.  El análisis del Presupuesto 

General de la Nación, según el Decreto 1805 del 31 de diciembre de 2020, revela varias 
conclusiones en relación con el sector tecnológico: Se destinará una cantidad significativa 
de recursos para impulsar la masificación del acceso a Internet a nivel nacional y 
promover soluciones de acceso comunitario a las tecnologías de la información y las 
comunicaciones en el país. El Gobierno presta una mayor atención al subsector de 
Internet dentro del sector tecnológico, lo que indica la importancia que se le otorga a su 
desarrollo. 
 
Uno de los objetivos principales con los recursos asignados es fortalecer y potenciar a 
los operadores públicos de servicios de televisión en el ámbito nacional, considerando la 
debilidad que actualmente presenta este subsector. Estas conclusiones se derivan del 
análisis del presupuesto y reflejan las prioridades y enfoques estratégicos del Gobierno 
en el impulso del acceso a Internet, el fortalecimiento de los operadores públicos y el 
desarrollo tecnológico en general. (Findeter, 2022). 
 
6.2.3.6.2.  Actualidad del sector.  El sector tecnológico y de comunicaciones 

está experimentando un proceso de reactivación después de la crisis provocada por la 
pandemia del COVID-19. Durante esta contingencia se ha evidenciado la importancia de 
contar con un sistema digital moderno y de amplia cobertura en todo el país. En la 
actualidad, existen tres tipos de proyectos principales que son fundamentales para la 
digitalización del país y que buscan impulsar su modernización. 
 

● El primero de estos es la transformación digital”. (Findeter, 2022).  
● El segundo sector es la capacitación de programadores”. (Findeter, 2022).  
● El tercer y último proyecto, es la conectividad del país a través de fibra óptica y 

con lo que se busca conectar a más de 788 municipios del país”. (Findeter, 2022). 
 
6.2.3.6.3.  El estado general del uso de móviles, Internet y redes sociales.  

Según el informe "Digital 2022 Global Overview Report" realizado por We Are Social, se 
proporcionan estadísticas sobre la situación digital de Colombia durante el período 2021-
2022. El informe destaca el impacto de los dispositivos móviles, las redes sociales, las 
aplicaciones y la publicidad en los usuarios colombianos, y compara los datos con el año 
anterior. Luego, vale la pena también mencionar que de acuerdo con el informe, la 
población de Colombia es de aproximadamente 51,39 millones de personas, con un 82% 
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de la población viviendo en áreas urbanas. El país cuenta con 65,75 millones de teléfonos 
móviles conectados, lo que implica que cada colombiano posee en promedio 1,2 
dispositivos móviles.En cuanto al acceso a Internet, se estima que hay 35,50 millones de 
usuarios conectados, lo que representa el 69,1% de la población total. Por otro lado, se 
registra un total de 45,80 millones de usuarios activos en redes sociales en Colombia, lo 
cual equivale al 81% de la población. Estos datos reflejan la penetración y el impacto 
significativo de la tecnología y las plataformas digitales en la sociedad colombiana. 
(Branch, 2022). 
 
6.2.3.6.4.  El crecimiento digital: enero 20121 vs 2022.  Según el informe de 
We Are Social, en el transcurso de un año, la población de Colombia ha experimentado 
un crecimiento del 0,63% (325 mil personas), mientras que el número de dispositivos 
móviles conectados ha aumentado un 7,3%. Esto significa que actualmente hay 4,4 
millones de nuevos dispositivos en el país. 
 
En cuanto al acceso a Internet, se observa un aumento del 2,2% en el número de 
usuarios, lo que representa 770 millones de personas a nivel mundial en el período de un 
año (2021-2022). Además, el número de usuarios en redes sociales ha experimentado 
un crecimiento del 7,2%, con la creación de 2,8 millones de nuevos perfiles. 
 
Estos datos reflejan el impacto significativo de las nuevas tecnologías en Colombia y 
cómo las personas se están adaptando a estos cambios. Para la organización objeto de 
estudio, esta situación representa una oportunidad, ya que la demanda de sus productos 
y servicios ha aumentado en comparación con años anteriores. (Branch, 2022). 
 
6.2.3.6.5.  Dispositivos que más utilizan los usuarios de internet.  Según el 
informe de (Branch, 2022), la distribución de los dispositivos utilizados por los usuarios 
de Internet en Colombia es la siguiente: 

● Teléfono celular (cualquier tipo): 98%. 
● Teléfonos inteligentes (smartphones): 97%. 
● Teléfono móvil sin características "inteligentes": 13%. En un año, este 

porcentaje ha disminuido en un -7.4% y el número de smartphones ha 
aumentado en un +0.2%. 

● Laptop u ordenador de escritorio (pc): 74%. 
● Tablets: 34%. 
● TV inteligente para ver contenido en línea (como Netflix): 16%. 
● Consolas de videojuegos: 29%. 
● Dispositivo inteligente para el hogar (Smart Home): 10%. 
● Relojes inteligentes: 21%, siendo los dispositivos con el mayor crecimiento 

en 2022, con un +5.6%. 
● Dispositivos de realidad virtual: 4%. 
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6.2.3.6.6.  Tiempo promedio invertido en plataformas y dispositivos.  

Según el mismo estudio realizado en (Branch, 2022), los usuarios de Internet en el rango 
de edad de 16 a 64 años administran su tiempo diariamente de la siguiente manera: 

● 10 horas y 3 minutos utilizando Internet. 
● 3 horas y 44 minutos viendo televisión. 
● 3 horas y 46 minutos utilizando redes sociales. 
● 1 hora y 34 minutos leyendo periódicos o artículos de prensa. En 

comparación con el año 2021, los colombianos han reducido el consumo 
de este medio en 10 minutos al día. 

● 1 hora y 47 minutos escuchando música a través de servicios de streaming, 
como Spotify, lo que representa un aumento de 5 minutos en comparación 
con el año anterior. 

● 1 hora y 10 minutos escuchando la radio. 
● 1 hora y 6 minutos utilizando consolas de videojuegos. 
● 51 minutos escuchando podcasts, con un aumento de 2 minutos en 

comparación con el año 2021. 
 
Ahora bien, el análisis realizado por (Branch, 2022) revela una conducta de la población 
a la hora de invertir su tiempo en herramientas y programas digitales al igual que sus 
preferencias a la hora de elegir dispositivos para llevar a cabo estas tareas.  
 
6.2.3.6.7.  Resumen general del uso de Internet en Colombia.  De la misma 
manera, de acuerdo con los aportes del informe de (Branch, 2022), se estima que en 
Colombia hay alrededor de 35.5 millones de personas que son usuarios activos de 
Internet. Esto equivale al 69% de la población total del país. Además, se destaca que el 
94% de estos usuarios acceden a Internet utilizando dispositivos móviles, como 
smartphones, tablets y otros dispositivos tecnológicos 
 
Durante el período de enero de 2021 a enero de 2022, se registró un aumento del 2.2% 
en el número total de usuarios de Internet, lo que representa más de un millón de nuevas 
personas que utilizan este servicio en Colombia. En ese sentido, en cuanto al tiempo 
dedicado al uso de Internet, se estima que los usuarios promedio pasan alrededor de 10 
horas y 3 minutos utilizando este servicio desde cualquier dispositivo tecnológico. 
(Branch, 2022). 
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Tabla 32. Guía del análisis microambiente del entorno tecnológico.   

 

Variable A/O AM Am OM Om 

* Alta cobertura de las TICs y el fuerte uso de 
internet  

O   X  

* Existencia de organismos como Observatorio 
Colombiano de Ciencia y Tecnología (OCyT), 
entidad del Sistema Nacional de Ciencia, 
Tecnología e Innovación (SNCTI).  

 
O 

  
 

  
X 

* Proceso de reactivación Poscovid-19 O   X  

* Ingreso de operadores con nuevas tecnologías y 
plataformas de servicio.  

A  
 

X   
 

* Aumento en la inversión TIC O   X  

* Necesidades de cambio tecnológico O    X 

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
6.2.3.7. Entorno Cultural.  La cultura colombiana, debido a su historia colonial y la 
influencia de los pueblos indígenas, presenta similitudes con otras culturas 
latinoamericanas. El legado español se encuentra presente en todo el país, mientras que 
las raíces precolombinas de los pueblos indígenas han sido algo distanciadas. La cultura 
actual de Colombia es una fusión de tradiciones y costumbres europeas e indígenas, que 
se manifiestan a través de diversas formas de expresión cultural como la música, el arte, 
la literatura y la relación con la naturaleza. (Morse, 1982).  
 
La disposición geográfica del país, con su terreno hostil y su variedad climática abrupta, 
ha dificultado los viajes y las comunicaciones, lo que ha fomentado un sentido de 
regionalismo extendido. Sin embargo, a pesar de las diferencias regionales, el fútbol es 
un elemento que une a la sociedad colombiana, a pesar de las divisiones económicas 
existentes. Otra celebración que también fortalece la unidad del pueblo colombiano es el 
carnaval, una fiesta muy esperada y valorada en la cultura colombiana. 
No obstante, las telecomunicaciones tienen una gran influencia en la estructura cultural 
de la sociedad colombiana. Los medios de comunicación y las telecomunicaciones 
desempeñan un papel predominante en la generación de cambios en la dinámica del 
consumo. A través de estímulos visuales y auditivos, se crean tendencias que pueden 
tener impactos positivos y negativos, afectando el comportamiento de las personas y 
modificando su estilo de vida. Esto puede generar la aparición de nuevas tradiciones y 
prioridades en la sociedad. 
“Cabe resaltar que el internet mantiene su liderazgo en la audiencia de medios con una 
penetración del 85,3%, según el último estudio general de medios Colombia 2022 (EGM), 
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por lo tanto, lo convierte en el medio con mayor sintonía mientras sigue acortando 
distancias con la Televisión (80,3%) en un panorama cada vez más fragmentado” (AIMC, 
2022). 
 
6.2.3.7.1.  Cultura en Colombia.  La cultura colombiana se origina a partir del 

mestizaje cultural, resultado de la combinación de diferentes culturas que llegaron 
durante la conquista de Colombia. El encuentro de las culturas indígena, española-
europea y africana es lo que destaca al analizar la cultura colombiana en profundidad. 
Colombia es un país étnicamente diverso, con una amplia variedad de etnias indígenas, 
afrocolombianos y la comunidad gitana. Según la página web colombia.co, los indígenas 
representan el 3.4% de la población nacional y se concentran principalmente en áreas 
rurales de departamentos como Cauca, Nariño, La Guajira, Putumayo y Amazonas. 
 
Por otro lado, la población afrodescendiente representa el 10.6% de la población nacional 
y se encuentra en el corredor del Pacífico, el Archipiélago de San Andrés, Providencia y 
Santa Catalina, la comunidad de San Basilio de Palenque, así como en algunas capitales 
del país. Las comunidades gitanas, por su parte, están distribuidas en sectores populares 
de las ciudades y en núcleos llamados kumpanias, sumando un total de 
aproximadamente 5,000 personas. 
 
Esta diversidad étnica en Colombia es la más grande de Sudamérica y ha evolucionado 
a lo largo del tiempo. El aislamiento geográfico, debido a la topografía del país, ha 
generado subculturas reconocibles con sus propias características y territorios. Se 
pueden identificar alrededor de 11 subculturas distintas, según lo explicado por (Garcia, 
2022). 

6.2.3.7.1.1.   Cultura del consumo en Colombia.  Según el informe del 
Departamento Administrativo Nacional de Estadística de Colombia (DANE), en la 
encuesta de consumo cultural de 2020 se reveló que el 50% de las personas de 12 años 

o más leyeron en promedio 3.9 libros en los últimos 12 meses. 

 
En contraste, el porcentaje de personas de 12 años o más que consumieron televisión 
durante el mismo periodo fue del 89.3%, mientras que el 69% consumió videos en 
plataformas digitales. Es importante destacar que las telecomunicaciones desempeñan 
un papel significativo en esta estructura cultural, ya que los medios de comunicación y 
las telecomunicaciones predominantes generan cambios en la dinámica del consumo. A 
través de estímulos visuales y auditivos, se crean tendencias que pueden tener impactos 
positivos y negativos en el comportamiento de las personas, modificando así su estilo de 
vida. Esto también puede dar lugar a la formación de nuevas tradiciones y la priorización 
de otros intereses. (Infobae, 2022).  
 
6.2.3.7.2.  Cultura en Buenaventura.  En la ciudad de Buenaventura, los 

habitantes tienen una fuerte conexión con su cultura y tradiciones. Bailan el folclore del 
Pacífico, como el currulao, acompañado de instrumentos como bombos, marimbas, 
cununos y guas. Además, utilizan la medicina tradicional basada en plantas medicinales 
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para tratar enfermedades. En los funerales de adultos se realiza un velorio que dura una 
noche y tradicionalmente se consumen viche, vinete e incluso aguardiente. En el caso de 
fallecimiento de un niño, se lleva a cabo un chigualo, una especie de celebración, ya que 
se considera que el niño se convierte en un ángel que va al cielo. También mantienen 
una estrecha relación con la vida en el campo. 
 
La isla Cascajal en Buenaventura es considerada como la parte más ancestral de la 
ciudad, donde se refleja y expresa la cultura de la comunidad negra. Allí se practica la 
pesca, la tala de madera y la agricultura, obteniendo todo de la tierra que les brinda 
sustento. La forma de cocinar en esta comunidad es particular, como el "triple de 
marisco", que combina camarones, piangua y tollo con coco, acompañado de plátano 
frito y jugo de borojó. 
Sin embargo, debido a lógicas industriales, capitalistas y comerciales, algunas personas 
han sido reubicadas para dar paso a multinacionales. Esto ha tenido un impacto en la 
forma de vida de la población, ya que no pueden acceder a los recursos naturales de su 
territorio, como los peces, las plantas y la amplia vista al mar. A pesar de las opiniones y 
la cultura de la población, las multinacionales han ingresado y las personas han sido 
trasladadas a nuevos lugares donde ya no pueden practicar su cultura. (Valencia K, 
2022). 
 
 
Tabla 33. Guía del análisis microambiente del entorno cultural.   

 

Variable A/O AM Am OM Om 

* Televisión, el medio de comunicación más 
visto del país.  

O   X  

 * Bajo interés en eventos culturales diferentes a 
la música, tales como el cine y teatro.  

A  X   

* Gran influencia de la publicidad en la toma de 
decisiones de los consumidores.  

O   X  

* Mal manejo de las redes sociales por parte de 
la organización 

A  X   

* Mejoramiento en la percepción del sector de 
las telecomunicaciones en Colombia.  

O   X  

* Aumento de dependencia de la juventud a las 
nuevas tecnologías.  

O   X  

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
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6.2.4. Evaluación de los factores externos  

Tabla 34. Evaluación Integrada del Entorno Externo  

 
Variable Clave 

 
Relación Con El Sector 

 
Justificación y Tendencia 

Impacto Sobre La Organización (A/O) 

 
 
 
 
 
Entorno Demográfico 

En el sector de las telecomunicaciones, se evidencia la 
necesidad de contar con un buen equipo de trabajo, 
debido que, para poder realizar las actividades 
relacionadas con su objetivo social. Así mismo, contar con 
la información adecuada y actualizada. Para tener 
conocimiento del tipo de mercado o entorno al que se 
enfrentan la organización. 

Debido a la alta tasa de desempleo a nivel 
local, a muchos profesionales y personas con 
experiencia le es imposible conseguir un 
trabajo con un salario justo. Lo que le impide 
llevar una vida de calidad agrandando la 
brecha de desigualdad cada vez más en el 
territorio. La organización objeto de estudio 
pretende brindar oportunidades a la población 
de contar con un salario justo y seguridad 
laboral. 

Se evidencia un impacto positivo, 
debido a, el aprovechamiento del 
talento humano disponible en el 
mercado, además, trae consigo un 
crecimiento productividad que les 
permite ser más competitivos en el 
mercado. 

 
 
 
 
Entorno político, 
gubernamentales y 
legales 

El poder político en la nación se encarga de tomar 
decisiones, en lo relacionado con las políticas en el país, 
la repartición de los recursos gubernamentales, las leyes, 
entre otras funciones, que conforman lo que se denomina 
sector público. 
Además, se evidencia una facilidad para la creación de 
empresas, por lo tanto, es visible la constitución de 
empresas que se dedican al mismo objetivo social que 
JKM Comunicaciones.  

Debido a la libertad de creación de empresas 
en Colombia las organizaciones deben 
implementar estrategias y caracterizar 
innovadoras, que les permitan ser 
competitivos en su entorno y en el mercado 
en el que ejercen su actividad comercial, 
además deben ser capaz de generar 
crecimiento y reflejar una participación 
beneficiosa para la organización. 
Lo anterior debido a que el sector por sí solo 
ha demostrado un crecimiento en la demanda 
de sus productos y servicios.    

La organización objeto de estudio es 
amenazada por la competencia que 
existe en el sector de las 
telecomunicaciones, debido a esto, 
es necesario establecer estrategias, 
planes y tomar decisiones que 
permitan tener una característica 
diferenciadora frente a los demás 
competidores. 

 
 
 
 
Entorno 
económicas y 
financieras 

En la actualidad, existe un alto crecimiento en el 
sector de las telecomunicaciones, debido a las 
contingencias ocasionadas por el covid -19, al 
mismo tiempo, el gobierno busca conectar a 
todo el territorio colombiano con redes de 4 
generación. Mientras que, la emergencia 
sanitaria impuso la necesidad de implementar la 
tecnología como medio de comunicación y 
acercamiento entre la sociedad y las relaciones 

Para la organización objeto de estudio 
es relevante aprovechar la fuerte 
tendencia de crecimiento que 
presenta el sector de las 
telecomunicaciones, implementando 
mecanismo, estrategias, actividades 
que contrarresten la inflación de los 
precios que están teniendo los 
productos y servicios ofrecidos por 

Para la organización objeto de 
estudio es importante contar 
con planes de contingencia, 
que permitan hacer le frente a 
fenómenos como la inflación y 
aumento de los precios. De 
este modo, mantener los 
clientes existentes, aumentar la 
posibilidad de adquirir nuevos 
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Variable Clave 

 
Relación Con El Sector 

 
Justificación y Tendencia 

Impacto Sobre La Organización (A/O) 

interpersonales. Motivo que impulsó al gobierno 
a adoptar políticas y recursos para apoyar este 
sector, que fue crucial durante la crisis sanitaria.   

JKC Comunicaciones. clientes y anticiparse a 
contingencias. Lo que significa 
un aumento en el mercado del 
sector. 

Entorno 
Sociocultural 

La sociedad y la cultura actual imponen el alto 
consumo de los productos y servicios de 
tecnología. Lo que implica que la innovación y 
conocimientos sean uno de los componentes 
principales para la organización. Debido a que, 
gracias a estos se puede impactar en el 
mercado y atraer más clientes.   

Debido al aumento en compra de 
equipos móviles en los últimos años 
por parte de la sociedad, y que cada 
vez se ve reflejada la necesidad de 
estos productos en la vida cotidiana. 
Principalmente en las generaciones 
más jóvenes que se han vuelto 
dependientes de estas tecnologías.   

La aparición de clientes 
potenciales con tendencia al 
cambio constante en los 
equipos, representa un impacto 
positivo en la organización, 
dado que, permite la rotación 
de los equipos con mayor 
frecuencia. 

 
 
 
 
Entorno 
tecnológico 

Con el auge de la comunicación virtual y los 
avances tecnológicos, existe una disponibilidad 
amplia en las herramientas tecnológicas para la 
prestación de los servicios y productos que 
ofrece JKM Comunicaciones en el mercado. 

Por medio del uso de tecnología se 
pueden desarrollar técnicas más 
eficaces para realizar su objeto social, 
debido al boom de las redes sociales 
y todo tipo de chat que existen en la 
actualidad, generan mayor demanda 
de dispositivos que permitan 
interactuar a través de estas. 

Cada vez más, las relaciones 
de comunicación son menos 
personales, pero más 
interactivas, lo que hace que 
las personas sean más 
dependientes de los 
dispositivos móviles. Lo que 
permite. El aumento del 
inventario de equipos 
inteligentes que permitan todo 
tipo de interacción virtual.  

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
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6.2.5. Análisis estratégico DOFA.  En esta etapa se desarrollará el plan estratégico para 

la empresa JKM Comunicaciones, el cual guiará su actividad en los próximos años. El 
plan incluirá la definición estratégica, el diseño del plan de acción y la creación de 
mecanismos de evaluación y control. De acuerdo con Betancourt (2013), la matriz DOFA 
es una herramienta fundamental en el análisis estratégico de las organizaciones. Esta 
metodología integra tanto los aspectos internos como los externos que influyen positiva 
o negativamente en la organización. Mediante el análisis de debilidades, oportunidades, 
fortalezas y amenazas, se obtiene información clave para la elaboración de la matriz 
DOFA. 
 
Por su parte, las matrices EFI y EFE proporcionan los resultados necesarios para 
identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas más significativas. Estos 
elementos son el insumo principal para la elaboración de la matriz DOFA. A partir de esta 
matriz, se pueden desarrollar cuatro tipos de estrategias: 
 

● Estrategias FO (Fortalezas y Oportunidades): Se basan en aprovechar las 
fortalezas de la organización para aprovechar las oportunidades que se presentan. 
El objetivo es pasar de posiciones desventajosas a esta situación favorable. 

● Estrategias FA (Fortalezas y Amenazas): Utilizando las fortalezas de la 

empresa, se busca evitar o reducir los impactos negativos de las amenazas. Se 
busca maximizar las capacidades de servicio al cliente, administrativas o de 
marketing para enfrentar los riesgos planteados por el entorno, como el 
lanzamiento de un producto competidor. 

● Estrategias DO (Debilidades y Oportunidades): Estas estrategias buscan 
minimizar las debilidades aprovechando las oportunidades. Se busca reducir las 
debilidades internas de la empresa y aprovechar las oportunidades externas, como 
el acceso a crédito otorgado por proveedores o la contratación de personal con 
habilidades especiales. 

● Estrategias DA (Debilidades y Amenazas): Son estrategias defensivas que 

buscan reducir las debilidades y evitar las amenazas. Se enfoca en minimizar tanto 
las debilidades internas como las amenazas externas. En algunos casos, puede 
requerir asociarse con otros para compartir riesgos. Cabe también resaltar que 
estas estrategias serán parte fundamental del plan estratégico de JKM 
Comunicaciones para enfrentar los desafíos y aprovechar las oportunidades en su 
entorno empresarial. 
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6.2.5.1. Evaluación de factores externos 

 
Tabla 35. Matriz de evaluación de factores (EFE) 

FACTORES DETERMINANTES 
DE ÉXITO. 

 
PESO% 

 
CALIFICACIÓN 

PESO 
PONDERADO 

OPORTUNIDADES     

1- alta demanda de tecnología 
Móvil. 

0.04 3 0.12 

2- Auge de la comunicación 
virtual. 

0.04 3 0.12 

3- Realizar campañas 
publicitarias a nivel local 

0.07 4 0.28 

4- Regulación contra el robo de 
celulares  

0.10 4 0.40 

5- Crecimiento lento pero 
constante del sector. 

0.05 3 0.15 

6- Aumento del consumo del 
internet móvil en zonas urbanas 
y rurales. 

0.08 4 0.32 

AMENAZAS    

1- Crecimiento de la 
competencia en el sector 
céntrico. 
 

0.08 1 0.08 

2-Los clientes son muy 
susceptibles al precio.  

0.12 1 0.12 

3- Mayores controles sobre la 
calidad del servicio 

0.06 1 0.06 

4- Cambio en las costumbres de 
compra de los clientes  

0.07 2 0.14 

5- Incremento Inflación y mayor 
costo de vida 

0.05 1 0.07 

6- Contrabando de equipos 
móviles (Celulares y 
Smartphones)  

0.08 2 0.08 

7- Falta de control sobre 0.08 2 0.14 
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FACTORES DETERMINANTES 
DE ÉXITO. 

 
PESO% 

 
CALIFICACIÓN 

PESO 
PONDERADO 

vendedores de telefonía móvil 
informal. 
8- Dependencia de un solo 
proveedor 

0.08 2 0.10 

TOTAL 1.0  2.18 

Nota. Elaboración propia con base en Fred R. David. 
 
Como resultado del análisis, se determina que la organización en estudio se encuentra 
en un entorno que ofrece tanto oportunidades como amenazas. Se recomienda priorizar 
el aprovechamiento de las oportunidades significativas como estrategia principal. 
 
 
6.2.5.2. Análisis DOFA.  El análisis DOFA es utilizado para sintetizar las 

debilidades y fortalezas internas. Así mismo como, las oportunidades y amenazas 
externas, según lo explica Betancourt en su guía análisis sectorial y competitividad. De 
esta manera, se van a registrar los datos que sirvan para la generación de estrategias. 
 
Tabla 36. Matriz DOFA 

 
 
 
 
Matriz DOFA 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

O1 Alta demanda de tecnología Móvil A1 Crecimiento de la 
competencia en el sector 
céntrico. 

O2 Auge de la comunicación virtual.  A2 Los clientes son muy 
susceptibles al precio  

O3 Realizar campañas publicitarias a 
nivel local 

A3 Mayores controles sobre la 
calidad del servicio 

O4 Regulación contra el robo de 
celulares 

A4 cambio en las costumbres 
de compra de los clientes  

O5 Crecimiento lento pero constante 
del sector 

A5 Incremento Inflación y 
mayor costo de vida 

O6 Aumento del consumo del internet 
móvil en zonas urbanas y rurales. 

A8 Concentración de los 
proveedores 

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA 

FO
RT
AL
EZ
AS 

 
 
F
1 

 
Servicio 
personalizado  

O1, O2, F3 Establecer protocolos de investigación 
que brinde la información apropiada a los clientes 
que deseen conectarse con los medios digitales 
debido al auge del smartphone. 
O4, F2, F4 Aprovechar las regulaciones contra el 
robo de celulares para persuadir al público de 
comprar equipos nuevos y legales. 
O6, O1, F3 Informar a los clientes y público en 
general por medio de los empleados las mejoras 

A2, F2, F3, F4, Aprovechar la 
imagen de la organización y 
capacitación del equipo para 
hacer frente a la competencia 
emergente. 
A1, A8, F1, F3 buscar 
proveedores nacionales o en el 
extranjero, que brinden mejores 
condiciones de calidad, garantía, 

F
2 

Preferencia de 
los clientes 
frente a los 
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competidores. en la velocidad y cobertura. 
O5, O3, F6 Aprovechar el crecimiento constante 
del sector y la economía por medio de la 
integralidad en el uso de la tecnología para facilitar 
los procesos y el acercamiento con los clientes 
potenciales. 

precio y permita una negociación 
donde las 2 partes generen 
acuerdos mutuos. 
A4, F6 Con la aparición del covid 
19 y la cuarentena obligatoria, las 
personas comenzaron a comprar 
de manera digital. Por esta causa 
se debe integrar el uso de la 
tecnología y el marketing digital 
que permita acercar a la 
organización con nuevos 
compradores y tenga un mayor 
alcance en el mercado 
anticipando la conducta y 
patrones de compra de los 
clientes. 
A3, F3, A5, F1, F4 Implementar un 
proceso de capacitación por 
medio de la experiencia de la 
gerencia capaz instruir el personal 
que permita mejorar la calidad y 
experiencia en el servicio. 

F
3 

Conocimiento 
de productos y 
servicios. 

F
4 

Personal 
calificado. 

F
5 

Ubicación 
estratégica. 

F
6 

Integralidad en 
el uso de la 
tecnología para 
facilitar los 
procesos 
organizacionale
s. 

 ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA 

DE
BILI
DA
DE
S 
 
 
 
 
DE
BL 
IDA
DE
S 

D
1 

Ausencia de 
direccionamient
o estratégico. 

O1, D1, D4, O2 Debido a la alta demanda de 
tecnología móvil y el auge de la comunicación 
virtual, se evidencia la necesidad de realizar una 
investigación de mercado que vaya de la mano con 
el direccionamiento estratégico para alcanzar las 
metas y objetivos. 
D2, O5, D6, O1 Implementar nuevos canales de 
distribución que permita favorecer las condiciones 
de demanda y crecimiento.  
D7, D3, O5 Con el crecimiento del sector la 
organización debe aprovechar e innovar en sus 
estándares y procesos. Además de sus canales de 
distribución, que permitan mejorar la sinergia 
dentro de la organización. 
D1, D7, O3, O1 Teniendo en cuenta el constate 
cambio inminente en el sector de las 
telecomunicaciones es fundamental las 
capacitaciones a nivel local y operativas con el fin 
de mejorar constantemente las capacidades y 
habilidades tecnológicas y comunicativas del 
personal.  
D4, O5, O6, El crecimiento exponencial en el aguje 
de la tecnología conlleva a realizar una constante 
mejora en la calidad del servicio que obtiene el 
cliente, por tal razón el equipo de trabajo debe 
estar continuamente en capacitación ya que es un 
determinante fundamental para lograr la 
satisfacción del consumidor final 

A1, A2, A8, A4, D3 Diversificar los 
proveedores actuales, buscando 
mejorar las condiciones 
comerciales, priorizando la 
gestión de abastecimiento de los 
productos y servicios que se 
ofrecen.  
A4, D1, D4, la organización debe 
fortalecer las estrategias 
implementando una investigación 
de mercado con la finalidad de 
que se pueda anticipar a las 
conductas de los clientes en 
cuanto a sus gustos y 
preferencias.  
A1, A5, D6, D4 La organización 
debe tener en cuenta la 
importancia de la investigación de 
mercado y lo fundamental de 
tener una variedad de productos 
que supla las necesidades de los 
clientes. por eso es necesario que 
durante la investigación se 
considere la competencia de su 
entorno local y la capacidad 
adquisitiva de los clientes que se 
encuentran en su nicho de 
mercado, de esta manera, 
generar estrategias como la 
expansión de su mercado a través 

D
2 

No cuentan con 
poder de 
negociación con 
el proveedor. 

D
3 

Hay retrasos en 
los canales de 
distribución. 

D
4 

 La organización 
no ha realizado 
investigación del 
mercado. 

D
6 

La organización 
no posee 
variedad y 
disponibilidad de 
productos.   

D
7 

Diseñar el perfil 
de la fuerza de 
ventas apoyado 
con un asesor 
externo, 
implementar 
capacitaciones y 
definir 
indicadores de 
gestión 
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ayudarán a 
mejorar la fuerza 
de ventas.  

de otros canales como el digital y 
obtener consumidores que no se 
vean afectados por estas 
variables.  
 
 
 

Nota. Elaboración propia.  
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6.3. DEFINICIÓN DE LOS NUEVOS OBJETIVOS DE DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATÉGICO PARA LA COMPAÑÍA 
 
6.3.1. Direccionamiento Estratégico.  Con la información recopilada hasta el momento, 
se formulan algunas alternativas estratégicas para mitigar ciertas debilidades y amenazas 
que se evidenciaron durante el estudio de la organización aquí evaluada. Como lo es, el 
poco poder de negociación con su proveedor y el direccionamiento estratégico de debe 
tomar la compañía.  
 
6.3.1.1. Situación presente de la empresa.  JKM Comunicaciones, se encuentra 
en un periodo de recesión, debido a las distintas políticas comerciales y negociaciones 
desfavorables con el proveedor, por su acuerdo contractual como agente comercial. 
 
6.3.1.1.1.  Elementos del pasado.  La compañía en los últimos años ha tenido 
que afrontar situaciones adversas para los fundadores, tales como; la pandemia del 
covid-19, cambio de distribuidor a agente comercial, desfalco en la organización, falta de 
direccionamiento estratégico y desmanes por situaciones de orden público. Que ha 
ocasionado, la disminución en el flujo de capital, el poder de negociación, incertidumbre 
en el mercado y pérdida de cartera con clientes corporativos. 
 
6.3.1.1.2.  Proyecciones a futuro.  JKM Comunicaciones se enfrentará a un 

mercado altamente competitivo y en constante cambio. Esto se debe a que los clientes y 
usuarios demandan cada vez más productos y servicios de alta calidad, ya que la 
tecnología se ha vuelto fundamental para una comunicación efectiva en la sociedad. 
Además, el uso diario de teléfonos inteligentes ha aumentado considerablemente, ya que 
son indispensables para realizar actividades y acceder al entretenimiento en el día a día. 
 
6.3.1.2. Declaración de la Visión y la Misión. 
 
Tabla 37. Comparativa entre la antigua visión y la que se propone  

 

Antigua Visión Nueva Visión 

En el 2019 JKM COMUNICACIONES, se 
posicionará en Buenaventura y la Costa Pacífica 
como el distribuidor número uno de Claro, con 
una cobertura de un 50% del mercado, 
satisfaciendo las necesidades de nuestros 
clientes en materia de Telefonía Celular con 
calidad y servicio. 

JKM Comunicaciones desea 
convertirse para el 2027 en un 
distribuidor independiente de telefonía 
móvil en el Distrito, Especial, Industrial, 
Portuario, Biodiverso y Ecoturístico de 
Buenaventura. Con una política de alta 
calidad, respaldo y el mejor servicio al 
cliente. De esta manera, posicionar se 
como una de las organizaciones líderes 
en el mercado local. 

Fuente: elaboración propia.  
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A partir de aquí, se procede a formular la actualización de la misión para la organización 
objeto de estudio. Por lo tanto, de acuerdo con la metodología de la investigación se 
sugiere la siguiente: 
 
Tabla 38. Comparativa entre la antigua misión y la que se propone.  

 

Antigua Misión Nueva Misión  

JKM Comunicaciones S.A.S es una empresa 
distribuidora de servicios y telefonía celular de 
Buenaventura para el Valle del Cauca y el 
resto del país. Nuestro propósito es satisfacer 
de forma confiable, oportuna y eficaz las 
necesidades en telefonía móvil de nuestros 
clientes y hacerlo con un alto nivel de calidad 
y servicio.  

JKM Comunicaciones es una empresa 
comprometida en ofrecer soluciones 
tecnológicas e innovadoras que estén al 
alcance de todos. Nuestro enfoque se 
centra en brindar productos y servicios de 
telefonía móvil de la más alta calidad, 
respaldados por un excelente servicio y 
atención personalizada por parte de 
nuestro equipo de trabajo. Nos 
esforzamos por satisfacer de manera 
confiable, oportuna y eficaz las 
necesidades de comunicación de 
nuestros clientes, generando beneficios 
tanto para nuestros socios como para 
nuestros colaboradores. 

Nota. Elaboración propia. 
 
En contraste con la anterior versión de la misión, esta pretende fortalecer el poder de 
negociación y aumentar la toma de decisiones efectivas respondiendo; al qué, para quién, 
cómo, para qué, direccionada a sus valores y filosofía organizacional. 
 
6.3.1.3. Objetivos estratégicos.  Se define como objetivos las metas o fines 

establecidos a nivel estratégico que una organización busca alcanzar a largo plazo. Son 
el punto hacia el cual se pretende llegar y los resultados deseados que se esperan 
obtener. En el marco de la metodología de investigación, se formulan los objetivos 
estratégicos a largo plazo. Estos objetivos son: 
 
6.3.1.3.1.  Objetivos financieros.  
 
1. Generar flujo de efectivo a la organización y los propietarios.  
2. Aumentar el margen de contribución a través de la alianza con nuevos proveedores 
que puedan suministrar equipos de última generación. 
3. Aumentar los ingresos por servicios de clientes corporativos 
 
6.3.1.3.2.  Objetivo con el cliente.  
 

4. Acercar nuestros productos y servicios al mayor número de clientes. 
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5. Incrementar el respaldo en los productos y servicios que se ofrecen a nuestros clientes. 
6. Impulsar la satisfacción de nuestros clientes.  
7. Promover la imagen de la organización. 
 
6.3.1.3.3.  Objetivos de productividad y calidad.   
 
8. Generar soluciones tecnológicas de comunicación  
9. Proporcionar productos y servicios de telefonía móvil con alta calidad y respaldo. 
 
6.3.1.3.4.  Objetivos administrativos.  
 

10. Sistematizar la administración de las relaciones con el cliente.  
11. Promover el mejoramiento continuo en todas las áreas de la organización. 
12.  Procurar el bienestar y la satisfacción de nuestro equipo de trabajo. 
10.3 Estrategias para la Organización JKM Comunicaciones   
 
Las estrategias son el proceso mediante el cual se toman decisiones en un contexto 
específico con el fin de lograr una o varias metas. Teniendo en consideración lo 
mencionado anteriormente, se presentan a continuación las estrategias para la 
organización bajo estudio en el siguiente cuadro. 
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Tabla 39. Objetivos estratégicos Vs Estrategias.  

    VARIABLE OBJETIVOS ESTRATEGIAS 

 
 
 
 
 
 
 
Financiero 

 
Generar flujo de efectivo a la organización y los propietarios.  
 

Implementar las técnicas de mercadeo y publicidad.  
O4, F2, F4 Aprovechar las regulaciones contra el robo de 
celulares para persuadir al público de comprar equipos nuevos 
y legales. 
 

 
Aumentar el margen de contribución a través de la alianza con 
nuevos proveedores que puedan suministrar equipos de 
última generación. 

D2, O5, D6, O1 Implementar nuevos canales de distribución que 
permita favorecer las condiciones de demanda y crecimiento.  
Aplicar la administración por procesos, con énfasis en la mejora 
continua. 
Aplicar un sistema de control de calidad bajo la norma ISO9000-
1 del 2022. 

 
 
 Aumentar los ingresos por servicios de clientes corporativos. 

A1, A8, F1, F3 buscar proveedores nacionales o en el 
extranjero, que brinden mejores condiciones de calidad, 
garantía, precio y permita una negociación donde las 2 partes 
generen acuerdos mutuos. 
Implementar un sistema de medición de la satisfacción del 
cliente. 

 
 
 
 
 
 
 
Cliente 

 
 
 
 
 
Acercar nuestros productos y servicios al mayor número de 
clientes. 
 

Desarrollar nuevos canales de publicidad que incluyan las redes 
sociales y el marketing digital. 
A4, F6 Con la aparición del COVID 19 y la cuarentena 
obligatoria, las personas comenzaron a comprar de manera 
digital. Por esta causa se debe integrar el uso de la tecnología 
y el marketing digital que permita acercar a la organización con 
nuevos compradores y tenga un mayor alcance en el mercado 
anticipando la conducta y patrones de compra de los clientes. 

 
 
 
Incrementar el respaldo en los productos y servicios que se 
ofrecen a nuestros clientes. 

Contar con un sistema de medición de la satisfacción del cliente 
Invertir en el desarrollo de nuevos servicios, con base al objeto 
social de la organización. 
A3, F3, A5, F1, F4 Implementar un proceso de capacitación por 
medio de la experiencia de la gerencia capaz de instruir el 
personal que permita mejorar la calidad y experiencia en el 
servicio. 

 
 
 

 
Especializar el talento humano, en las labores que debe 
realizar. 
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    VARIABLE OBJETIVOS ESTRATEGIAS 

 Impulsar la satisfacción de nuestros clientes.  Estandarizar los procesos, y cada una de las tareas. 
O1, o2, f3 El equipo de trabajo debe brindar la información 
apropiada que le permita dar un asesoramiento adecuado a los 
clientes que deseen conectarse con los medios digitales debido 
al auge del smartphone. 

 
 
 Promover la imagen de la organización. 

Invertir en el desarrollo de nuevos servicios, con base al objeto 
social de la organización. 
A2, F2, F3, F4, Aprovechar la imagen de la organización y 
capacitación del equipo para hacer frente a la competencia 
emergente. 

 
 
 
Productividad y Calidad  

 
 
 
 
 
 
Generar soluciones tecnológicas de comunicación.  

Usar técnicas de mercadeo y publicidad, para llamar la atención 
de los clientes potenciales. 
A1, A5, D6, D4 La organización debe tener en cuenta la 
importancia de la investigación de mercado y lo fundamental de 
tener una variedad de productos que supla las necesidades de 
los clientes. por eso es necesario que durante la investigación 
se considere la competencia del entorno local y la capacidad 
adquisitiva de los clientes que se encuentran en su nicho de 
mercado, de esta manera, generar estrategias como la 
expansión de su mercado a través de otros canales como el 
digital y obtener consumidores que no se vean afectados por 
estas variables.  

 
 
 
Proporcionar productos y servicios de telefonía móvil con alta 
calidad y respaldo. 

Generar negociaciones efectivas con los nuevos proveedores 
que permitan a la organización brindar productos y servicios a 
tiempo y de alta calidad. 
A1, A2, A8, A4, D3 Diversificar los proveedores actuales, 
buscando mejorar las condiciones comerciales, priorizando la 
gestión de abastecimiento de los productos y servicios que se 
ofrecen.  
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
Sistematizar la administración de las relaciones con el cliente.  
 

Crear una base de datos de clientes. 
 Monitorear la satisfacción de los usuarios.   
O5, O3, F6 Aprovechar el crecimiento constante del sector y la 
economía por medio de la integralidad en el uso de la tecnología 
para facilitar los procesos y el acercamiento con los clientes 
potenciales.  
Gestionar todas las relaciones e interacciones con los clientes 



 
 

127 
 

    VARIABLE OBJETIVOS ESTRATEGIAS 

 
 
 
 
 
Administrativos  

potenciales y existentes. 

 
 
Promover el mejoramiento continuo de las capacitaciones. 
 

Incentivar las capacitaciones para el personal.  
O6, O1, f3 Informar a los clientes y público en general por medio 
de los empleados las mejoras en la velocidad y cobertura. 
 
Mantener actualizado el personal con las últimas tendencias de 
la tecnología.  
Promover el autoaprendizaje.  

 
 
Procurar el bienestar y la satisfacción de nuestro equipo de 
trabajo. 
 

O1, D1, D4, O2 Debido a la alta demanda de tecnología móvil y 
el auge de la comunicación virtual, se evidencia la necesidad de 
realizar una investigación de mercado que vaya de la mano con 
el direccionamiento estratégico para alcanzar las metas y 
objetivos que se plantee la organización. 
Proponer retos y objetivos. 
Mejorar constante de los espacios de trabajo  
Fomentar el buen ambiente laboral  
Promover la participación de los empleados    
D1,D7,O3,O1 Teniendo en cuenta el constate cambio inminente 
en el sector de las telecomunicaciones es fundamental  la 
capacitaciones a nivel local y operativas con el fin de mejorar 
constantemente las capacidades y habilidades tegnologicas y 
comunicactivas del personal.  
D4,O5,O6, El crecimiento exponecial en el aguje de la 
tegnologia conlleva  a realizar una constante mejora en la 
calidad del servicio que obtiene el cliente, por tal razón el equipo 
de trabajo debe estar continuamente en capacitación ya que es 
un determinante fundamental para lograr la satisfacion del 
consumidor final 

Nota. Elaboración propia.
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6.4. PROPUESTA PARA EL PLAN DE ACCIÓN  

Tabla 40. Plan de acción para la organización JKM Comunicaciones  

Plan de acción – situación actual 

Estrategia Actividad Periodo 
de 

ejecución 

Indicador Responsable Recursos Meta 

Implantar un 
direccionamiento 
estratégico apropiado a la 
organización, con el 
objetivo de fijar un 
horizonte de 
comportamiento a nivel 
local que conlleven al 
cumplimiento de los 
objetivos planteados  

● Identificar a qué se 
dedica la empresa.  

● Establecer las metas 
que tiene la 
organización. 

● Definición de objetivos 
estratégicos  

Mayo / 
2024 

Número de 
clientes que 
conocen la 
organización y sus 
funciones  

Gerente 
general 

Información 
Tiempo 

Definición de las 
actividades que 
realiza la empresa y 
establecimiento de 
metas  

Realizar un benchmarking 
para identificar el 
mercado  

● Realizar una 
investigación de 
mercados para conocer 
la competencia  

● Examinar la mercancía 
presentada por la 
competencia  

● Cotejar los procesos de 
compra de los 
adversarios 

Mayo 
/2024 

(Porcentaje de 
ventas antes de 
realizar el 
benchmarking) / 
(porcentaje de 
ventas después de 
realizar el 
benchmarking) x 
100  

Administrador
/ Gerente 
general  

Información  
 
Dinero (pago a la 
persona que va a 
realizar el 
benchmarking) 
 
Tiempo   

La organización 
debe obtener una 
mayor participación 
en el mercado.  

Llevar a cabo un buen 
proceso de contratación y 
capacitación del personal.  

● Examinar los 
conocimientos y 
capacidades del 
personal  

● Evaluar el desempeño 
laboral 

● Preparar de acuerdo 
con el departamento en 
que se desempeña el 
colaborador  

Cada que 
ingrese un 
nuevo 
integrante 
a la 
organizaci
ón  

Evaluar los 
conocimientos 
antes y después 
de la capacitación  

Administrador 
/ Gerente 
general  

Información  
Tiempo  
Dinero  

Incrementar el 
conocimiento, 
mejorar el 
desempeño e 
integración 
satisfactoria de los 
colaboradores  
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Diversificar y crear 
nuevos con veníos con 
distintos proveedores. 

● Investigar y seleccionar 
distribuidores de 
tecnología móvil  

● Elegir varios 
proveedores y pactar un 
convenio para que 
proporcionen los 
equipos y tecnologías 
necesarios para la 
organización. 

Mayo / 
2024  

Disponibilidad de 
los equipos y 
tecnologías que 
satisfagan los 
clientes  

Administrador  Información de la 
organización que 
provén los equipos y 
tecnología 
necesarios  

Ampliar la 
disponibilidad de 
productos que se 
ofrecen en la 
organización y 
diversificar sus 
canales de 
proveedores 

Ventas a través de las 
redes sociales  

● Realizar publicidad a 
través de las redes 
sociales (Facebook, 
Instagram y pagina 
web). 

● Pagar publicidad y 
pautas  

Junio/ 
2024  

Porcentaje de 
clientes nuevos = 
((clientes nuevos – 
clientes actuales) / 
clientes actuales)) 
x100 

Gerente 
general/admin
istrador/vende
dores  

Computador  
Servicio de internet  
Conocimiento en 
redes sociales  

Aumento de ventas 
y crecimiento de la 
organización en el 
mercado  

Diseño de un nuevo 
portafolio para ampliar la 
participación en el 
mercado con nuevos 
productos  

● Definir el público 
objetivo  

● Identificar los productos 
más solicitados por los 
clientes  

● Realizar un portafolio 
virtual  

● Conocer las nuevas 
tendencias de 
tecnología  

Julio / 
2024  

Porcentaje de 
clientes nuevos = 
((clientes nuevos – 
clientes actuales) / 
clientes actuales)) 
x 100  

Administrador  Gerente general/ 
administrador  

Captar un mayor 
número de clientes 
con los nuevos 
productos ofrecidos 
por la organización    

Incrementar la 
participación en el 
mercado con la búsqueda 
de nuevos clientes  

● Asistir a eventos, ferias 
y congresos de 
emprendedores  

● Búsqueda de 
referencias  

● Repartir tarjetas y 
volantes  

● Ofrecer descuentos  

Diciembre 
/2024  
 

Porcentaje de 
clientes nuevos = 
((clientes nuevos – 
clientes actuales) / 
clientes actuales)) 
x 100 

Administrador  Dinero (para tarjetas 
y volantes) 
 
Información 

Aumentar la 
capacidad de 
atracción de los 
clientes y 
incrementar las 
ventas  

Nota. Elaboración propia. 
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7. CONCLUSIÓN 

 
 
Una vez consolidado el desarrollo de cada uno de los objetivos específicos propuestos 
en el trabajo de grado, se pudo llegar a las siguientes conclusiones en cada una de las 
fases de la investigación: 
 
Sobre el proceso de caracterización general de la organización, los elementos principales 
que se pueden destacar son: 
 

 JKM Comunicaciones S.A.S se destaca por ser una empresa líder en el sector de 
comunicaciones en la ciudad de Buenaventura. 

 La organización tiene una importante trayectoria en el mercado de la venta de 
equipos móviles y servicios de conectividad. 

 La organización ofrece una amplia gama de servicios, que van desde planes 
pospago/prepago, equipos, accesorios, internet fijo/móvil, servicio de televisión 
satelital, entre otros. 

 Se caracteriza por el enfoque en calidad y servicio en atención confiable y 
oportuna. 

 La visión actual de la organización es la de posicionarse como distribuidor número 
uno de Claro. 

 Adicionalmente, la empresa aduce caracterizarse por valores y elementos como 
el compromiso, la adaptación a necesidades cambiantes, y las soluciones 
innovadoras. 

 
Al respecto del análisis de los entornos interno y externo, se pudo concluir lo siguiente:  
 
Sobre los aspectos internos: 

 

 Fortalezas: enfoque en servicio personalizado, preferencia de clientes, 
conocimiento sólido, personal calificado, ubicación estratégica, tecnología 
eficiente. 

 Ventaja competitiva: servicio personalizado y preferencia de clientes. 

 Oportunidades: ahondar en investigación de mercados, diversificación de 
productos, y estandarización de procesos en virtud de la mejora continua. 

 
Sobre los aspectos externos:  
 

 La organización cuenta con diferentes fortalezas para aprovechar oportunidades, 
específicamente en relación con aspectos del portafolio como: el servicio 
personalizado, el conocimiento sólido, y el personal calificado. 

 Existe una oportunidad latente en la alta demanda de tecnología móvil, de 
comunicación virtual y en general debido al crecimiento generalizado del sector 
tecnología. 
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 Existen una serie de desafíos como: la competencia creciente, la susceptibilidad 
al precio de otros oferentes, y la importancia de los controles de calidad. 

 Gracias al amplio portafolio de servicios, la empresa tiene la oportunidad de 
fomentar estrategias de diferenciación, innovación y adaptación a tendencias 
actuales dando abasto al mercado ya existente y al potencial. 
 

En relación con el tercer objetivo específico, se concluyeron los siguientes puntos:  
 

 A partir del diagnóstico interno y externo, así como también gracias a la 
caracterización, se diseñó un nuevo horizonte general para el direccionamiento 
estratégico de la empresa. 

 Se propuso una nueva visión y misión para la compañía, delineando su propósito 
y dirección futura, el cual apunta a ser un actor independiente en el mercado.  

 Se propusieron nuevos objetivos estratégicos en áreas clave como lo financiera, 
enfocados al cliente, enfocados en la productividad, la calidad y la administración. 

 
Por último, en relación con el Plan de Acción propuesto por los investigadores, se lograron 
identificar las principales áreas de incidencia y las respectivas estrategias y acciones por 
cada área, que en general se resumen en los siguientes puntos:  
 

 Mejorar dirección estratégica a partir de: metas concretas, benchmarking e 
investigación de mercados. 

 Mejorar los aspectos asociados al personal y talento humano como: contratación, 
capacitación continua, mejora de habilidades. 

 Promover la diversificación a partir de proveedores y diferentes canales de 
distribución. 

 Promover el uso de redes sociales, eventos y ferias de emprendedores. 

 Diseñar nuevos productos y servicios dentro del portafolio de servicios para atraer 
nuevos clientes. 

 El objetivo general del Plan responde a las necesidades de: fortalecer la posición 
de mercado, atraer más clientes y aumentar las ventas de manera 
sosteniblemente. 
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8. RECOMENDACIONES  

 
● Fortalecer el direccionamiento estratégico: es fundamental que JKM 

Comunicaciones defina un direccionamiento estratégico claro y establezca 
objetivos específicos a corto y largo plazo. Esto permitirá guiar las acciones de la 
empresa y orientar sus esfuerzos hacia el cumplimiento de su misión y visión. 
 

● Mejorar la capacidad de negociación con proveedores: para asegurar un 
suministro constante y favorable de productos y servicios, JKM Comunicaciones 
debe buscar fortalecer sus relaciones con los proveedores. Esto implica negociar 
acuerdos beneficiosos, mantener una comunicación fluida y establecer alianzas 
estratégicas que permitan obtener mejores condiciones comerciales. 
 

● Monitorear constantemente el entorno: la empresa debe estar atenta a los cambios 
y desafíos del entorno empresarial, incluyendo factores económicos, tecnológicos 
y socioculturales. Esto ayudará a anticipar posibles dificultades y adaptar 
rápidamente las estrategias y operaciones para responder de manera efectiva a 
las nuevas condiciones del mercado. 
 

● Investigar el mercado y diversificar productos: JKM Comunicaciones debe realizar 
investigaciones de mercado periódicas para identificar las necesidades y 
preferencias de los clientes. Con base en esta información, la empresa puede 
diversificar su portafolio de productos y servicios, ofreciendo opciones innovadoras 
y adaptadas a las demandas del mercado. 
 

● Implementar estrategias de diferenciación: En un mercado competitivo, es esencial 
que JKM Comunicaciones desarrolle estrategias de diferenciación para destacarse 
de sus competidores. Esto puede lograrse a través de la innovación en productos, 
la calidad del servicio al cliente, la personalización de las ofertas y la creación de 
experiencias únicas que generen lealtad y satisfacción en los clientes. 
 

● Aprovechar el potencial de las redes sociales: las redes sociales ofrecen un canal 
de comunicación directo y efectivo con los clientes. JKM Comunicaciones debe 
aprovechar este potencial, aumentando su presencia en plataformas como 
Facebook, Instagram y su página web. Mediante la publicidad dirigida y la 
interacción activa con los usuarios, la empresa puede captar nuevos clientes y 
fortalecer la relación con los existentes. 
 

● Establecer planes de contingencia: ante posibles contingencias económicas y 
financieras, es importante que JKM Comunicaciones desarrolle planes de 
contingencia sólidos. Estos planes deben contemplar acciones específicas para 
enfrentar situaciones adversas, como una disminución en la demanda o cambios 
abruptos en el mercado. La diversificación de proveedores y la búsqueda de 
nuevas oportunidades comerciales pueden ser parte de estas estrategias. 
 



 
 

133 
 

● Promover la formación y capacitación continua del personal: el capital humano es 
un activo clave para el éxito de la empresa. JKM Comunicaciones debe invertir en 
la formación y capacitación de su personal, asegurándose de que estén 
actualizados en conocimientos y habilidades relevantes para el sector de las 
telecomunicaciones. Esto permitirá brindar un servicio de calidad, mantenerse al 
tanto de las últimas tendencias y fortalecer la competitividad de la empresa. 
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10. ANEXOS 

 
 
10.1. ANEXO 1. FORMATO DE ENTREVISTA A JKM COMUNICACIONES. 

1.      ¿Cuáles fueron los motivos para la creación de la organización? 

2.      ¿Por qué razón ingresó al sector de las comunicaciones? 

3.       ¿Qué fue lo que la incentivó? 

4.       ¿Qué tecnología tiene a la mano para desarrollar sus actividades? 

5.       ¿Qué es lo que la organización hace bien? 

6.       ¿En qué está fallando la organización? 

7.       ¿Cuáles son los valores de la empresa? 

8.       ¿Qué distingue a la organización de la competencia? 

9.       Cuáles son las funciones, procesos de trabajo o actividades que se consideren 
como vitales en el desempeño de la organización? 

10.   ¿Qué factores internos o externos han motivado cambios en la organización en 
los últimos años? 

11.  ¿ Cómo está constituida jurídicamente la organización?  
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	6.1.8. Línea de servicios.  Los siguientes son los principales servicios que ofrece JKM Comunicaciones y que se incluyen en los diferentes portafolios de servicios que incorpora la organización.

	6.2. ANÁLISIS DEL MICRO Y MACROENTORNO DE LA ORGANIZACIÓN
	6.2.1. Análisis Situacional Interno.  De acuerdo con Pérez (1990) quien se basa en la metodología de investigación, para definirla como el ambiente interno de la Organización en el que se da en el lugar de trabajo. (pág. 53) y para poder hacer un diag...
	6.2.1.1. Administración Estratégica.  En JKM Comunicaciones S.A.S, se llevan a cabo principalmente ventas de servicios limitados a la comercialización de productos digitales o relacionados con la tecnología móvil, además no poseen una administración e...
	6.2.1.2. Estructura organizacional
	6.2.1.3. Microentorno o entorno específico
	6.2.1.3.1.  Clientes.  La organización objeto de estudio identifica sus clientes potenciales de la siguiente manera; en primera instancia son las personas naturales que aún no realizan compras, pero son considerados como posibles clientes en el futuro...
	6.2.1.3.2.  Competencia.  El entorno en el que diversos agentes económicos participan en un mercado se caracteriza por la aplicación de estrategias óptimas con el fin de obtener un bien limitado, minimizar costos, maximizar ganancias y mantenerse acti...
	6.2.1.3.3.  Proveedores.  En primer lugar, es importante para la organización objeto de estudio identificar a sus proveedores, quienes suministran los insumos necesarios para llevar a cabo sus actividades. En el caso de JKM Comunicaciones, su relación...
	6.2.1.3.4.  Entidades de regulación.  La principal entidad reguladora de JKM Comunicaciones S.A.S es la Superintendencia de Industria y Comercio dado que vigila, inspecciona y controla en materia de protección de los derechos de los usuarios de los se...

	6.2.1.4. Diagnóstico de procesos Administrativo.  Para realizar el diagnóstico de los procesos administrativos se emplea la metodología planteada por David (2003). No obstante, para determinar los procesos se analizaron las cuatro principales labores ...
	6.2.1.4.1.  Planeación.  Con la finalidad de realizar un diagnóstico de la planeación que posee la organización objeto de estudio se evidencia que cuenta con un direccionamiento, una misión y una visión, pero no se evidencian unas metas u objetivos re...
	6.2.1.4.2.  Organización.  La organización objeto de estudio no ha sido ajena a la reducción de tamaño en la actualidad, lo que conlleva a que tengan tan solo una proyección del organigrama.
	6.2.1.4.3.  Dirección.  La dirección es un órgano de decisión, que administra la organización y dirige sus actividades. Se puede utilizar como una herramienta para la dirección estratégica al ayudar a identificar dónde se encuentra la organización en ...
	6.2.1.4.4.  Control.  El control desempeña un papel fundamental en todos los niveles de la organización, incluyendo la administración. La administradora de JKM Comunicaciones tiene la responsabilidad de ejercer el control, que implica evaluar y medir ...

	6.2.1.5. Análisis de la Cultura Organizacional.  La organización objeto de estudio tiene una cultura organizacional arraigada en valores como la honestidad, ética, responsabilidad, organización, compromiso, puntualidad, servicio, creatividad, innovaci...
	6.2.1.6. Análisis de la gestión de las funciones de la empresa.  La organización presenta una falta de definición clara de las áreas funcionales, lo que resulta en la existencia de múltiples roles desempeñados por uno o varios empleados. La responsabi...
	6.2.1.7. Gestión financiera y situación contable.  Análisis de la gestión de las funciones de la empresa en estadios generales como la gestión y la actualidad de la situación contable y financiera
	6.2.1.7.1.  Información general de la entidad.  JKM COMUNICACIONES SAS con Nit. 900.349.355-3, persona Jurídica perteneciente al régimen responsable de IVA con domicilio principal en la Calle 2 # 5ª – 05 Calle Bavaria de Buenaventura (Valle). Fue insc...
	6.2.1.7.2.  Efectivo y equivalentes de efectivo.  El efectivo y los equivalentes de efectivo, tanto en el estado de situación financiera como en el estado de flujos de efectivo, engloban el dinero en caja y bancos que la empresa posee, los cuales está...
	6.2.1.7.3.  Cuentas por cobrar comerciales y otras cuentas por cobrar.  En la valoración inicial, las cuentas por cobrar comerciales se registran al valor nominal, el cual se considera equivalente a su valor justo. Esto se debe a que las condiciones c...
	6.2.1.7.4.  Impuesto corriente.  Los activos y pasivos corrientes relacionados con impuestos del período se valoran en base a los montos que se espera recuperar o pagar a la autoridad fiscal, considerando la tasa impositiva vigente para el año en curs...
	6.2.1.7.5.  Inventario.  Se consideran inventarios aquellos bienes que se adquieren con la finalidad de ser vendidos en el curso normal de las operaciones comerciales o utilizados en la prestación de servicios. En el caso de los inventarios de mercanc...
	6.2.1.7.6.  Cuentas por pagar comerciales y otras cuentas por pagar.  Las cuentas por pagar comerciales son obligaciones que la empresa ha adquirido por la compra de bienes o servicios en el curso normal de sus operaciones. Estas representan los monto...
	6.2.1.7.7.  Pasivos por impuestos corrientes.  Los activos y pasivos corrientes por impuestos del período se miden por los valores que se espera recuperar o pagar a la autoridad fiscal.
	6.2.1.7.8.  Beneficios de empleados.  Los beneficios a los empleados representan obligaciones que la empresa tiene con sus colaboradores, de acuerdo con los contratos y la legislación laboral aplicable. Estos beneficios son compensaciones o ventajas o...

	6.2.1.8. Gestión y situación comercial.  La organización actualmente no cuenta con un área definida para gestionar los procesos de mercadeo y ventas. No obstante, realiza procesos de mercadeo y ventas. Cabe mencionar que la organización JKM Comunicaci...
	6.2.1.9. Gestión y situación de los servicios.  La organización en cuestión ha evolucionado en la prestación de sus servicios, evidenciándose en la calidad de servicio al cliente que ofrece. No obstante, este valor ha perdido su eficacia debido a fact...
	6.2.1.10. Gestión de la función de investigación y desarrollo.  Aunque la organización objeto de estudio no cuenta con un proceso formal de investigación y desarrollo, esto no significa que no se realice ningún esfuerzo para mantenerse actualizada y a...
	6.2.1.11. Gestión de sistema de información y comunicaciones.  La organización ha logrado definir de manera adecuada la información necesaria en cada nivel de toma de decisiones, así como establecer los criterios para su selección, presentación, orige...
	6.2.1.12. Gestión de talento humano.  Al interior de JKM Comunicaciones SAS se ha establecido claramente el rol y la formación del personal que desempeña funciones administrativas, contables y secretariales. En cuanto al ambiente laboral dentro de la ...

	6.2.2. Evaluación de los factores internos.
	6.2.3. Análisis del entorno externo.  La función del análisis del entorno consiste en identificar eventos y tendencias que puedan ser considerados como oportunidades o amenazas, con el fin de desarrollar estrategias que JKM Comunicaciones pueda implem...
	6.2.3.1. Entorno Demográfico
	6.2.3.1.1.  Referencia Nacional.  Colombia se destaca por su posición estratégica, siendo considerada como una puerta de entrada al continente suramericano. Se caracteriza por estar bañado por dos océanos, el único país en América del Sur con esta par...
	6.2.3.1.2.  Referencia Regional.  El departamento del Valle del Cauca se encuentra en el suroccidente de Colombia y está delimitado por la Cordillera Occidental y la Cordillera Central de los Andes. Su nombre proviene del valle geográfico del río Cauc...
	6.2.3.1.3.  Referencia Local.  Buenaventura, oficialmente conocida como Distrito Especial, Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturístico de Buenaventura, es una ciudad y el principal puerto marítimo de Colombia. Se encuentra ubicada en el departame...

	6.2.3.2. Entorno político, gubernamental y legal.  En el contexto de la televisión nacional en Colombia, se deben considerar las reglas formales e informales que rigen su funcionamiento, las cuales son determinantes en la evaluación externa. Según la ...
	6.2.3.3. Entorno económico y finanzas.  La demanda de productos y servicios de una organización no solo está determinada por su atractivo, sino también por la situación económica de los posibles clientes. Esto implica considerar factores como la tasa ...
	6.2.3.3.1.  Producto Interno Bruto.  La economía colombiana creció 8,5% en el año 2022 en su serie original y 1,0% en el mismo año en su serie ajustada por efecto estacional y calendario. (DANE, 2022).
	6.2.3.3.2.  Empleo y Desempleo.  A diferencia de otros países, en Colombia la mayoría de la población enfrenta dificultades para obtener empleo. Sin embargo, según el DANE, se ha observado un cierre de brecha en términos de empleo en el país. En mayo ...
	6.2.3.3.3.  Desigualdad en Colombia.  Colombia se caracteriza por ser uno de los países más desiguales a nivel mundial, reflejado en su elevado índice de desigualdad según el coeficiente de GINI. Este índice ha mantenido una estabilidad en torno al 50...
	6.2.2.3.4.  Distribución por estratos.  La estratificación social es un método utilizado en la mayoría de los países para clasificar los hogares según diferentes criterios que van más allá de los ingresos de las personas o familias. En su lugar, se to...
	6.2.2.3.5.  Índice de Precio al Consumidor (IPC).  El índice de precios al consumidor es un indicador que refleja el cambio porcentual en los precios de los productos que son parte esencial de la canasta básica de una familia. Estos productos incluyen...
	6.2.2.3.6.  Inversión En Colombia.  El evento Colombia Insideout 2022, organizado por Procolombia y la Bolsa de Valores de Colombia en Nueva York, concluyó con más de 100 reuniones de negocios y contó con la participación de más de 200 inversionistas....

	6.2.3.4. Sector Externo
	6.2.3.4.1.  Balanzas de Pagos.  Según la información proporcionada en el sitio web Valora Analitik, el Banco de la República de Colombia informó que en el primer trimestre de 2022, la cuenta corriente de la balanza de pagos del país presentó un défici...
	6.2.3.4.2.  Balanza Comercial.  Es importante destacar que la balanza comercial se refiere a la diferencia entre el valor total de las exportaciones e importaciones de un país. Según el informe del Departamento Administrativo Nacional de Estadística (...
	6.2.3.4.3.  Devaluación del peso frente al dólar.  El valor del dólar es una variable significativa que ha tenido un impacto considerable en las economías globales. En el caso de Colombia, se ha observado un proceso de reevaluación de la moneda a lo l...

	6.2.3.5. Entorno Sociocultural.  El entorno sociocultural de una sociedad abarca una serie de variables que pueden influir en la industria y permite identificar las tendencias y comportamientos de la población. Estas variables incluyen la desigualdad,...
	6.2.3.5.1.  Composición social de la población colombiana.  El idioma es una variable relevante en el entorno sociocultural de Colombia. El país se caracteriza por el predominio del castellano, aunque también existen numerosos dialectos distintivos en...
	6.2.3.5.2.  Religión.  La religión predominante en Colombia es la católica, según datos del portal Colombia. Aproximadamente el 92% de la población se identifica como católica o está registrada como católica, aunque dentro de este grupo también se inc...
	6.2.3.5.3.  Deportes que se practican en Colombia.  El fútbol y el ciclismo son los deportes más populares en Colombia. Sin embargo, el tejo y la chaza son dos deportes autóctonos colombianos, siendo el primero considerado el deporte nacional según la...
	6.2.3.5.4.  Estructura de la organización del estado de Colombia.  Un aspecto relevante para una nación es como se encuentra organizado, el Estado colombiano, para lo cual lo podemos observar en la figura N   14 extraída del portal del Banco de la Rep...
	6.2.3.5.5.  Tendencia del salario mínimo en Colombia.  Se encuentran las fluctuaciones del salario mínimo en Colombia, los incrementos porcentuales, el incremento en pesos del S.M. Desde el año 2015 hasta el año 2022. Figura 15 y se puede evidenciar q...
	6.2.3.5.6.  Corrupción nacional.  Colombia ha obtenido una calificación de 39 puntos sobre 100 en el Índice de Percepción de la Corrupción. Esta calificación sitúa al país en el puesto 92 entre 180 naciones evaluadas. La puntuación refleja la percepci...
	6.2.3.5.7.  Tendencias del uso de la telefonía móvil.  En los últimos años, la tecnología móvil y la Internet han experimentado un significativo avance y han tenido un impacto considerable en la vida diaria de los jóvenes. Estos avances tecnológicos h...
	6.2.3.5.8.  Tecnología celular y cambio social.  En los últimos años, la tecnología móvil y la Internet han experimentado un significativo avance y han tenido un impacto considerable en la vida diaria de los jóvenes. Estos avances tecnológicos han gen...

	6.2.3.6. Entorno tecnológico.  El avance tecnológico puede tener un impacto significativo en el éxito o fracaso de una empresa, independientemente de su sector económico. La digitalización de la información, el uso de Internet y las telecomunicaciones...
	6.2.3.6.1.  Proyectos de Inversión MINTIC 2021.  El análisis del Presupuesto General de la Nación, según el Decreto 1805 del 31 de diciembre de 2020, revela varias conclusiones en relación con el sector tecnológico: Se destinará una cantidad significa...
	6.2.3.6.2.  Actualidad del sector.  El sector tecnológico y de comunicaciones está experimentando un proceso de reactivación después de la crisis provocada por la pandemia del COVID-19. Durante esta contingencia se ha evidenciado la importancia de con...
	6.2.3.6.3.  El estado general del uso de móviles, Internet y redes sociales.  Según el informe "Digital 2022 Global Overview Report" realizado por We Are Social, se proporcionan estadísticas sobre la situación digital de Colombia durante el período 20...
	6.2.3.6.4.  El crecimiento digital: enero 20121 vs 2022.  Según el informe de We Are Social, en el transcurso de un año, la población de Colombia ha experimentado un crecimiento del 0,63% (325 mil personas), mientras que el número de dispositivos móvi...
	6.2.3.6.5.  Dispositivos que más utilizan los usuarios de internet.  Según el informe de (Branch, 2022), la distribución de los dispositivos utilizados por los usuarios de Internet en Colombia es la siguiente:
	6.2.3.6.6.  Tiempo promedio invertido en plataformas y dispositivos.  Según el mismo estudio realizado en (Branch, 2022), los usuarios de Internet en el rango de edad de 16 a 64 años administran su tiempo diariamente de la siguiente manera:
	6.2.3.6.7.  Resumen general del uso de Internet en Colombia.  De la misma manera, de acuerdo con los aportes del informe de (Branch, 2022), se estima que en Colombia hay alrededor de 35.5 millones de personas que son usuarios activos de Internet. Esto...

	6.2.3.7. Entorno Cultural.  La cultura colombiana, debido a su historia colonial y la influencia de los pueblos indígenas, presenta similitudes con otras culturas latinoamericanas. El legado español se encuentra presente en todo el país, mientras que ...
	6.2.3.7.1.  Cultura en Colombia.  La cultura colombiana se origina a partir del mestizaje cultural, resultado de la combinación de diferentes culturas que llegaron durante la conquista de Colombia. El encuentro de las culturas indígena, española-europ...
	6.2.3.7.1.1.   Cultura del consumo en Colombia.  Según el informe del Departamento Administrativo Nacional de Estadística de Colombia (DANE), en la encuesta de consumo cultural de 2020 se reveló que el 50% de las personas de 12 años o más leyeron en p...

	6.2.3.7.2.  Cultura en Buenaventura.  En la ciudad de Buenaventura, los habitantes tienen una fuerte conexión con su cultura y tradiciones. Bailan el folclore del Pacífico, como el currulao, acompañado de instrumentos como bombos, marimbas, cununos y ...


	6.2.4. Evaluación de los factores externos
	6.2.5. Análisis estratégico DOFA.  En esta etapa se desarrollará el plan estratégico para la empresa JKM Comunicaciones, el cual guiará su actividad en los próximos años. El plan incluirá la definición estratégica, el diseño del plan de acción y la cr...
	6.2.5.1. Evaluación de factores externos
	6.2.5.2. Análisis DOFA.  El análisis DOFA es utilizado para sintetizar las debilidades y fortalezas internas. Así mismo como, las oportunidades y amenazas externas, según lo explica Betancourt en su guía análisis sectorial y competitividad. De esta ma...


	6.3. DEFINICIÓN DE LOS NUEVOS OBJETIVOS DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO PARA LA COMPAÑÍA
	6.3.1. Direccionamiento Estratégico.  Con la información recopilada hasta el momento, se formulan algunas alternativas estratégicas para mitigar ciertas debilidades y amenazas que se evidenciaron durante el estudio de la organización aquí evaluada. Co...
	6.3.1.1. Situación presente de la empresa.  JKM Comunicaciones, se encuentra en un periodo de recesión, debido a las distintas políticas comerciales y negociaciones desfavorables con el proveedor, por su acuerdo contractual como agente comercial.
	6.3.1.1.1.  Elementos del pasado.  La compañía en los últimos años ha tenido que afrontar situaciones adversas para los fundadores, tales como; la pandemia del covid-19, cambio de distribuidor a agente comercial, desfalco en la organización, falta de ...
	6.3.1.1.2.  Proyecciones a futuro.  JKM Comunicaciones se enfrentará a un mercado altamente competitivo y en constante cambio. Esto se debe a que los clientes y usuarios demandan cada vez más productos y servicios de alta calidad, ya que la tecnología...

	6.3.1.2. Declaración de la Visión y la Misión.
	6.3.1.3. Objetivos estratégicos.  Se define como objetivos las metas o fines establecidos a nivel estratégico que una organización busca alcanzar a largo plazo. Son el punto hacia el cual se pretende llegar y los resultados deseados que se esperan obt...
	6.3.1.3.1.  Objetivos financieros.
	6.3.1.3.2.  Objetivo con el cliente.
	6.3.1.3.3.  Objetivos de productividad y calidad.
	6.3.1.3.4.  Objetivos administrativos.
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