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Resumen  

     El gran cambio organizacional de las pequeñas empresas se debe a la globalización que ha dado 

paso a la apertura de nuevos mercados y entornos cada vez más competitivos, de esta manera las 

empresas deben buscar la mejora organizacional y administrativa para lograr un crecimiento 

empresarial y establecer procesos de manera formal a nivel interno y externo. 

     Es por esta razón que el presente trabajo tiene como finalidad proponer un análisis del proceso 

administrativo empresarial enfocado hacia una pyme dedicada a la fabricación y comercialización 

de bebidas como jugos y agua mineral, ubicada en el sector Ducales, de Soacha, Cundinamarca; 

durante su desarrollo se establecieron 3 fases en la metodología de la investigación, para esto fue 

necesario la aplicación de una guía de observación, entrevista y encuesta, instrumentos que 

permitieron evaluar el panorama interno de la compañía y las oportunidades de mejora. En segundo 

lugar, se realiza una descripción del análisis de la información para tener un horizonte empresarial 

de JUGOS-ITOS S.A.S con el objetivo de focalizar problemáticas. 

     En relación con lo dicho, se propone un plan estratégico y ajustes administrativos con 

lineamientos de mejora en la misión, visión, políticas organizacionales, creación de valores 

corporativos, objetivos estratégicos, mapa de procesos, organigrama definiendo los niveles 

jerárquicos además de integrar manual de funciones y un logo, de esta manera proponer mejoras a 

la empresa. 

     De acuerdo con lo anterior, la expectativa de la investigación es convertir las debilidades 

administrativas en fortalezas en pro al crecimiento de la empresa donde desarrolla su actividad 

económica.     

     Palabras clave: Planeación estratégica, diagnóstico, optimización, administración. 

 

 

 

 

 

 



Abstract 

    The great organizational change of small companies is due to globalization that has given way 

to the opening of new markets and increasingly competitive environments, so companies must seek 

administrative optimization to achieve business growth and establish processes in a formal way 

internally and externally. 

    It is for this reason that the purpose of this work is to propose an analysis of the business 

administrative process focused on an SME dedicated to the manufacture and marketing of 

beverages such as juices and mineral water, located in the Ducales sector, in Soacha, 

Cundinamarca; During its development, 3 phases were established in the research methodology, 

for this purpose, it was necessary to apply a guide of observation, interview and survey, instruments 

that allowed to evaluate the internal panorama of the company and the opportunities of 

improvement. Secondly, an analysis of the information is carried out in order to have a business 

horizon for JUGOS-ITOS S. A.S with the aim of focusing on problems. 

In relation to the results obtained and the analysis of the information, a strategic plan and 

administrative adjustments are proposed with guidelines for improvement in the mission, vision, 

organizational policies, creation of corporate values, strategic objectives, process map, 

organization chart defining the hierarchical levels as well as integrating a function manual and a 

logo, in this way proposing improvements to the company. 

    In accordance with the above, the expectation of the research is to convert the administrative 

weaknesses into strengths in favor of the growth of the company where it develops its economic 

activity. 

     Keywords: Strategic planning, diagnosis, optimization, management.  
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1. Ubicación del problema a investigar                                     

     Actualmente la economía colombiana se enfoca principalmente en las micros, pequeñas y 

medianas empresas conocidas hoy como pymes, de acuerdo con Gámez (2019): “De cada 100 

empresas, 95 son pymes, 3 son medianas y 2 grandes donde generan el 37% del producto interno 

bruto y 67% de empleo” (pp. 17-18). 

     Por lo tanto de acuerdo con los datos anteriores es de gran importancia implementar apoyo y 

mecanismos que contribuyan a que se puedan identificar las fortalezas y debilidades en pymes y 

que a partir de los resultados se integre comunicación y manejo de conflictos con el fin de que 

puedan consolidar a partir de su ciclo familiar una gran empresa, siendo de gran medida destacar 

que de esta manera se puede dejar a las futuras generaciones la enseñanza de que si es posible 

generar compañías familiares por pequeñas que inicien. 

     Por otra parte, en lo que se refiere a la investigación el objetivo es apoyar al proceso de 

planeación estratégica de la empresa JUGOS-ITOS S.A.S con el fin de proponer alternativas de 

solución para mejorar los problemas administrativos detectándolos por medio de un diagnóstico. 

     En ese mismo contexto para el desarrollo inicial se establece un marco referencial, en donde se 

describe y analiza la empresa que servirá como objeto de estudio, por lo cual se construye el marco 

teórico y conceptual para fundamentar y desarrollar la investigación, así mismo se constituye su 

respectivo alcance y aporte. 

     En segunda instancia se exponen los diferentes métodos de recolección de información, 

selección de la muestra y la metodología aplicada con su respectivo análisis de resultados para dar 

inicio a la realización del análisis empresarial. 

     Del mismo modo, el objeto de estudio es determinar las oportunidades de mejora y ajustes 

administrativos de la situación actual de la empresa a través de planeación estratégica que ha sido 

elaborado con base a las necesidades y requerimientos de JUGOS-ITOS S.A.S. 

      Finalmente se da a conocer la propuesta de mejoramiento apoyando la planeación estratégica 

y posteriormente se realizan las conclusiones con recomendaciones del estudio. 

1.1 Planteamiento del problema  

     La empresa JUGOS-ITOS S.A.S, tiene una trayectoria de 25 años en el mercado de bebidas 

refrescantes y cuenta con un posicionamiento establecido en diferentes localidades. Sin embargo, 

se observan unas debilidades administrativas que no permite generar un crecimiento a futuro 
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debido a que ha sufrido cambios gerenciales y no hay toma de decisiones acertadas, al mismo 

tiempo posee una gran oportunidad en su capacidad operativa porque cuenta con todos los 

estándares de calidad y salubridad exigidos por el Instituto Nacional de Vigilancia de 

Medicamentos y Alimentos (INVIMA). 

     Así que, al indagar en la dirección general de la empresa se encuentra que no está definida la 

planeación estratégica y por ende tiene debilidades a mediano y largo plazo, ya que la toma de 

decisiones a nivel interno y externo se realiza sin un respectivo análisis del entorno. 

     Por otra parte, la identidad corporativa no está acorde a la razón de ser de la empresa y dentro 

de este marco se necesita establecer los lineamientos de mejora en misión, visión, valores 

corporativos, creación de políticas organizacionales, objetivos, definición de los niveles jerárquicos 

y funciones de cargo y propuesta de logo, teniendo como objetivo mejorar la planeación estratégica 

y en general sus procesos administrativos. 

     De esta manera, se genera mayor riesgo con respecto al rumbo de la empresa por la toma de 

decisiones poco acertadas y la falta de conocimiento en métodos de planeación, lo que conlleva a 

la asignación inadecuada de recursos y perdida de las oportunidades generando poca eficiencia en 

la empresa que se reflejan en el incumplimiento de las metas establecidas. 

     Por lo cual, la implementación de planeación estratégica a partir del análisis administrativo, 

ayudará a establecer de manera más efectiva los objetivos y a partir de ello tener en cuenta las 

herramientas de medición de desempeño como indicadores de gestión los cuales determinaran el 

nivel de cumplimiento de metas, además al tener una estructura gerencial consolidada permite que 

la comunicación sea más abierta en vista de que hay un conducto regular para que los empleados 

notifiquen sus dudas todo en pro de la organización. 

     De acuerdo a lo establecido en el planteamiento anterior y en lo encontrado en la empresa surge 

la siguiente pregunta de investigación. 

 

1.2 Formulación del problema 

¿La empresa JUGOS-ITOS S.A.S requiere de un análisis administrativo que le permita establecer 

planeación estratégica?  
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1.3 Justificación del problema  

     En primer lugar, se requiere de un análisis empresarial con el fin de generar estrategias y lograr 

una mejora en la planeación, de esta manera se pretende proponer objetivos y una estructura 

administrativa más eficiente, contribuyendo a exaltar el factor diferenciador de JUGOS-ITOS 

S.A.S en el mercado, así mismo al tener estrategias claras le permite a la dirección tomar las 

decisiones más razonables para lograr el alcance de su misión y visión. 

     Con base a las teorías investigadas se establecerán lineamientos de mejora en misión, visión, 

valores corporativos, políticas organizacionales, objetivos, diseño de la estructura organizacional 

definiendo los niveles jerárquicos y funciones de cargo, ya que le permite a la empresa tener un 

panorama claro de crecimiento. 

     Por otra parte, la presente investigación tiene una metodología de tipo descriptivo, ya que su 

objeto principal es determinar las oportunidades de mejora y ajustes administrativos de la situación 

actual de la empresa.  

     Para el programa de Administración de empresas de la Universitaria Agustiniana es de gran 

importancia llevar a cabo el proyecto de investigación aplicado a la industria, en este caso a 

JUGOS-ITOS S.A.S, dado que permite desarrollar las habilidades de un administrador de empresas 

Agustiniano, ya que aborda áreas como: pensamiento crítico, capacidad de planificar, liderazgo y 

comunicación asertiva.  

     Por último, los autores de la investigación de la Universitaria Agustiniana lograrán obtener el 

resultado esperado de acuerdo a sus conocimientos, enriqueciendo la experiencia y formación 

como profesionales íntegros, con el agrado de que las metas y objetivos planteados a mediano plazo 

son correctos para el desarrollo y diseño del proyecto de investigación. 

1.4  Objetivos 

     A continuación, se plantean los objetivos para el proyecto de investigación.  

1.4.1 Objetivo general. 

     Realizar un diagnóstico empresarial que permita presentar una propuesta de             mejoramiento 

administrativo en el primer semestre del 2020 a la empresa JUGOS-ITOS S.A.S de Soacha 

Cundinamarca.  
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1.4.2  Objetivos específicos. 

• Identificar la situación actual de la empresa a nivel interno y externo por medio de un 

diagnóstico estratégico en el segundo semestre del 2019. 

• Analizar la planeación, organización, dirección, control y retroalimentación en el segundo 

semestre del 2019. 

• Presentar una propuesta de mejoramiento en planeación estratégica y ajustes 

administrativos a la compañía para su implementación en el primer semestre del 2020.  
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2. Marco de referencia y sistema de hipótesis 

2.1 Marco teórico 

     El diagnóstico de la gestión organizacional y elaboración de un plan de mejora para la empresa 

JUGOS-ITOS S.A.S debe estructurarse a partir del estudio de teorías. Inicialmente el autor Prieto 

(2011) describe el diagnóstico empresarial como la identificación, formulación y evaluación de 

alternativas teniendo en cuenta cual es el objetivo a llevar a cabo, además permite el 

aprovechamiento de los recursos ya sea para bienes o servicios (p. 27). 

     Del anterior concepto se puede deducir que los puntos fuertes y débiles para generar un 

diagnóstico y optimizar procesos administrativos es la preparación en la empresa con el fin de 

facilitar información significativa ya sea documentos y tecnología, además de un  análisis del área 

administrativa apoyando opiniones con cifras y datos, definir cuál es la necesidad teniendo en 

cuenta la problemática y sus posibles causas y un plan de acción formulando pautas, ejecutando a 

un determinado plazo y de esta manera generando un informe de resultados resaltando las 

modificaciones propuestas y controles llevados a cabo. 

     Por otro lado, para el logro de estrategias y cumplimiento de objetivos se debe contar con 

planeación y técnicas, así que según los autores Thompson, Peteraf, Gamble, & Strickland (2012) 

la estrategia es un  plan que le permite a toda compañía competir (p. 19). 

     Se considera de lo anterior que las diferentes opciones estratégicas no son sencillas y requieren 

cambios y esfuerzos con el fin de competir en un mercado diferente, donde cada vez lo hacen mejor 

y en determinación es hacer o intentar lo que no pueden hacer, así que para competir en el mercado 

y generar ventaja se debe ser creativo y diferente    identificando las ventajas y las debilidades a 

corregir.   

     De este modo, la evolución del concepto de estrategia como la organización de las políticas, 

objetivos y acciones secuenciales que bien formuladas coordinan los recursos de la organización 

hacia una posición basada en sus competencias internas anticipados a los cambios en el entorno 

(Tarzijan, 2013, p. 20). 

     En ese mismo contexto el enfoque global que incluye a la empresa como una totalidad integrada 

por recursos, capacidad y potencialidad que requiere de decisiones basadas en planeación, la 

organización y control. 
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     Así pues, la planeación estratégica en el transcurso del tiempo se ha implementado en las 

diferentes organizaciones grandes, pequeñas o medianas ya sea ejecutada en papel o verbal siempre 

hay una estrategia para realizar alguna actividad, así que los autores Rojas & Medina (2011) indican 

que la planeación es: “La etapa que forma parte del proceso administrativo, establecido por 

directrices, definición de estrategias, alternativas y cursos en acción” (p. 14). 

      Es por esto que se deben tener en cuenta los recursos de la organización ya sea humano, 

financiero y material para concretar las estrategias y que de esta manera se garantice el 

cumplimiento, minimizando riesgos y se realice un ajuste de acuerdo a la necesidad y situación.  

    Con respecto a la dirección estratégica según el autor Palacios (2016) es: “El arte y la ciencia de 

poner en práctica y desarrollar todos los potenciales de una empresa con el fin de asegurar su 

supervivencia a largo plazo, mejorar su competitividad, eficacia, eficiencia y productividad” (p. 6). 

     Con esta definición el autor especifica que las organizaciones hoy se enfrentan a cambios fuertes 

y constantes en el entorno interno y externo donde los factores son sociales, tecnológicos, 

económicos, políticos, legales, ambientales y administrativos y es necesario tener las 

probabilidades más acertadas para la toma de decisiones y así tener una buena dirección estratégica. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

                                            
      

     Como se ha dicho la planeación estratégica se abarca a partir del concepto de estrategia por Von 

Newman y Morgerstern con la teoría de los juegos, por lo cual en el estudio de Álvarez (2012) lo 

define como las decisiones de los individuos para llevar a cabo una estrategia (pp. 3-4). 

Figura 1. Etapas de la planeación estratégica. Ruiz (citado en Palacios (2016).      
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     Posteriormente el autor hace énfasis que la planeación estratégica es la tarea primordial de 

enfrentar la incertidumbre que genera los elementos incontrolables e impredecibles, lo que quiere 

decir que al estar al tanto de las amenazas y las oportunidades disponibles con las que cuenta la 

empresa se puede desarrollar estrategias proyectadas aun determinado plazo. 

     La planeación estratégica es el proceso mediante una organización define su visión a largo plazo 

y las estrategias para alcanzarlas a partir del análisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades 

y amenazas (Chiavenato & Arão, 2011, pp. 25-26). 

     Según la definición anterior se infiere que mientras la estrategia empresarial se orienta hacia lo 

que la empresa debe hacer para conseguir sus objetivos, la planeación estratégica trata de 

especificar como lograra esos objetivos, establecer pautas antes de emprender una acción 

empresarial necesaria. 

     Además, la planeación estratégica cumple con diferentes etapas según Castellanos (2015)  

primero se determinan los objetivos empresariales que se establecen en función de la misión y la 

visión, ya que son el propósito de la empresa que en conjunto son la razón de ser, la segunda y 

tercera etapa es realizar un análisis interno y externo por medio de las debilidades, oportunidades, 

fortalezas y  amenazas  DOFA,  en la cuarta y quinta etapa se formulan alternativas estratégicas 

para la elaboración de la planeación estratégica y por último la sexta etapa es la implementación 

mediante planes tácticos y operacionales   (pp. 43-53) . 

     Vinculado a este concepto se establece las alternativas estratégicas según las oportunidades y 

vulnerabilidades internas que pueden ser activas o pasivas que dentro de esta dimensión puede ser 

de dos clases. 

     Dentro de este marco el desempeño de la empresa debe ser monitoreado y auditado con procesos 

de evaluación y medición, de la misma manera los autores Mariño & Gelves    (2018)  indican que 

existen tres herramientas de análisis interno y externo por lo cual definen el Perfil de Capacidad 

Interna (PCI) como la: “Manera de hacer el diagnóstico interno de la empresa involucrando todos 

los factores que afectan la operación de la empresa” (p. 17). 

     En relación con lo anterior el PCI examina la capacidad directiva con el proceso administrativo, 

la capacidad competitiva relacionada con el área comercial, la capacidad financiera y productiva. 
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     Por otro lado, la segunda herramienta que propone es el Perfil de Amenazas y Oportunidades 

del Medio (POAM), el autor Serna (2010) lo define como una: “Metodología que identifica y valora 

las amenazas potenciales dependiendo del factor dado por el entorno” (p. 150). 

     En todo caso, la segunda herramienta señalada es de gran importancia, ya que al identificar los 

diferentes factores se puede generar un análisis del entorno empresarial con el fin de disponer el 

nivel de la compañía en el mercado. 

En cuanto al análisis DOFA, los autores Chiavenato & Sapiro (2011) proponen realizar la matriz 

de, Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, Amenazas (DOFA), ya que determina  

si la empresa está capacitada para desempeñarse en su medio clave para identificar las ventajas 

distintivas y competitivas de la organización (p. 158). 

     En contraste con el anterior concepto se expone como un modelo de análisis importante para las 

organizaciones, el cual proporciona información de los factores del mercado internos y externos, 

siendo un componente esencial para el éxito de la compañía. 

     De acuerdo con los aportes de los autores mencionados anteriormente una compañía puede 

generar crecimiento por medio del análisis de su entorno a través de herramientas como el DOFA, 

PCI y POAM creando nuevas estrategias que ayuden a preservar a la empresa en el tiempo. 

     Partiendo de la evaluación de las oportunidades y fortalezas de la empresa se genera nuevas 

ventajas competitivas según Castro (2010)  hay tres tipos de ventajas una de ellas el liderazgo en 

costos, donde se evalúa tener los costos más bajos del sector con una calidad razonable; la ventaja 

por diferenciación saber identificar las necesidades de los clientes ofreciendo productos 

innovadores y únicos; por último menciona el enfoque al nicho de mercado es cuando ajustan sus 

estrategias en un segmento objetivo (pp. 258-263). 

     Lo que quiere decir el autor mencionado es que la ventaja competitiva es importante, ya que 

permite hacer frente a las amenazas del mercado, donde se pueden generar planes de acción o 

estrategias para lograr mayor rendimiento frente a la competencia. 

     Además es esencial el control gerencial para implantar estas estrategias en la empresa para 

Laudon & Laudon (2012) el puente dinámico para que toda acción de la empresa este encaminado 

al cumplimiento de objetivos debe existir una planificación eficaz que evalué además de la 

competencia y el mercado el desempeño organizacional tanto interno como externo (pp. 11-20). 
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     Se puede inferir de lo anterior que la empresa dentro de sus objetivos estratégicos debe 

contemplar la evaluación del desempeño administrativo de la empresa para generar planes de 

acción y mejoramiento continuo a través de un diagnóstico administrativo teniendo un mismo canal 

de comunicación entre objetivos, metas y formas de control y participación con los accionistas, 

directivos y trabajadores. 

     Por lo que se refiere a las pymes es importante contar con planeación, organización, dirección 

y control en las actividades realizadas, así que la teoría general de la administración de Torres 

(2014) al aplicarse a cualquier organización permite que se lleve a cabo estrategias, diagnóstico de 

situaciones, mediciones de recursos integrando y solucionando (p. 13). 

     Por consiguiente, se buscan resultados, adaptándose, verificando sus cualidades y sus 

condiciones como el conocimiento, perspectiva y actitud para llevar a cabo las actividades.               

     Por otra parte, Jacques, Cisneros & Mejía (2011) señalan que el desarrollo económico depende 

en mayoría de las pymes, ya que los gobiernos refuerzan las políticas para generar un cambio social 

y que exista una buena marcha de la economía nacional, así mismo el esfuerzo y dedicación de 

muchas organizaciones generan escenarios de integración elevando índices de empleo y 

exportación un beneficio para la población (pp. 68-71). 

     En este orden de ideas es vital el apoyo a las pymes, ya que de ellos depende que exista un 

crecimiento potencial en el país, de esta manera la población podrá acceder los diferentes servicios 

y las organizaciones podrán contar con más oportunidades para estar en un mercado justo. 

     Así pues, también es importante mencionar al autor Daft (2015) donde indica que la teoría 

organizacional es el estudio del funcionamiento de las organizaciones y como se ven afectadas en 

su operación, considerando la cultura, diseño, estructura (pp. 6-7). 

     Por consiguiente, se deben diagnosticar los problemas y realizar los ajustes para el logro de 

objetivos, teniendo en cuenta el grupo de personas y actividades establecidas con el propósito de 

controlar, coordinar las acciones y los medios motivacionales que son usados para el previo 

aprovechamiento del talento humano en las pymes. 

     Conforme al autor de Guevara (2010) indica que las organizaciones se caracterizan por una serie 

de relaciones entre sus componentes, poder, control, liderazgo, motivación, fijación y logro de 

objetivos donde es importante resaltar que las organizaciones son dinámicas y como empresa se 
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debe adaptar a la mejora y crecimiento constante de manera que los objetivos no sean estáticos y 

se cumplan en disposición de seguir avanzando (p. 15). 

     Dicho de esta forma la gestión organizacional es un conjunto de esfuerzo y acciones para diseñar 

y coordinar los flujos de trabajo en una empresa para el cumplimiento de objetivos y entregar valor 

al cliente. 

     La gestión administrativa es una de las funciones más importante de toda empresa, ya que 

integra y coordina el recurso de la organización que genera un análisis de los resultados y mejora 

continua del desempeño. 

     Por otra parte los esfuerzos en implementar sistemas estructurados o flexibles y adicional el 

potencial humano y la ventaja competitiva son ejes que orientan el proceso de gestión que según 

Marcó, Loguzzo, & Fedi  (2016)   la gestión y administración en las organizaciones tiene dos 

vertientes la estratégica y la operativa que las dos mejoran las operaciones de forma eficiente, 

reducen la incertidumbre para alcanzar los resultados deseados pero como menciona el autor no 

basta con ser eficientes, hay que ser eficaces (pp. 23-28). 

     De manera que el autor señala que la unión de este factor hace a la empresa más proactiva e 

incluyendo de manera activa a la innovación sé asegura el crecimiento de la organización que vista 

desde un sistema dependerá de su capacidad de adaptación y respuesta hacia su entorno. 

     Con base a los planteamientos anteriores la gestión organizacional es medible entre objetivos y 

resultados, ya que todas las acciones de la empresa deben tener un propósito asociado a nuevas 

estrategias para gestionar el cambio. 

     De esto se desprende la administración del conocimiento, la cual es  dar solución siendo un 

activo intangible fundamental de la empresa, en este contexto Cano (2017) afirma que  hay dos 

tipos de conocimiento dentro de las organizaciones una de ellas el conocimiento tácito que es aquel 

que se adquiere a través de la experiencia y el explícito es aquel que se trasmite a través el lenguaje 

formal y sistemático (pp. 22-28). 

     Se puede inferir de lo anterior que el conocimiento tácito es de gran valor en las organizaciones, 

ya que se encarga del proceso de toma de decisiones el cual permite guiar y gestionar con el fin de 

generar ventaja competitiva, igualmente maximiza la capacidad de establecer soluciones 

innovadoras. Por otra parte, el conocimiento explícito es el que se encarga de la base de la 
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organización para obtener una posición competitiva a través de sus activos intangibles, ya que la 

gestión del conocimiento es una forma de administrar diferente. 

     Por todo esto, las organizaciones persiguen metas y sueños en común con los individuos que las 

componen, aunque existan cambios siempre se debe tener planificación para la toma de decisiones, 

donde los procedimientos y técnicas sean orientadas al beneficio a promover y facilitar las 

actividades de la organización y que así se logre el desarrollo tanto organizacional como humano 

de esta manera trabajando unidos y en pro del crecimiento y en  efecto la globalización y la 

competencia exige que las empresas para sobrevivir no solo se centren en producir beneficios y 

utilidades a corto plazo, sino que desarrollen nuevas capacidades como factores intangibles que 

generan valor futuro es por esto que las empresas deben desarrollar herramientas de gestión que 

les ayudé a aprender del pasado, cuestionarse el presente y diseñar el futuro. 

     Con respecto a estudios de  planeación estratégica el autor Contreras (2013) resalta en su 

investigación, que en las organizaciones o negocios existen siempre estrategias para cualquier 

actividad y que se debe contar con un esquema de objetivos y políticas ampliando su panorama 

debido a que el mercado es cambiante, además se debe estar a la vanguardia con cada decisión, por 

lo cual los objetivos deben tener una visión clara que permita a los directivos tener un horizonte 

para lograr cumplir con esas metas propuestas (pp. 154-162). 

     En contraste con lo anterior se deben implementar estrategias en las organizaciones, buscando 

el posicionamiento a través de la diferencia, es decir realizando modificaciones en productos, 

procesos administrativos o estructura, estableciendo un periodo de cumplimiento de objetivos, 

determinar los recursos para el logro de las estratégicas pensando en el horizonte de la organización 

y aprovechando los movimientos de la competencia. 

     Por otro lado, un estudio realizado por Serrato (2019) agrega  que para la buena toma de 

decisiones se deben tener en cuenta los diferentes procesos, el uso de sistemas de planeación y 

control del presupuesto, además del uso de  métodos para medir el desempeño, permitiendo tener 

una proyección de la empresa para determinar si los objetivos propuestos han sido cumplidos (pp. 

163-168). Ahora bien, si una empresa tiene en cuenta estrategias y ajustes administrativos que 

permitan un mayor control sobre la planeación, pueden llegar a avanzar y a competir frente a la 

competencia, ya que logra tener una mayor proyección y claridad de los objetivos. 



25 

 

     También cabe destacar, la planeación estratégica aplicada a las pymes en Bogotá,  donde los 

autores  Mora, Vera & Melgarejo (2015) indican que existe insuficiencia en la aplicación de 

métodos para el crecimiento y sostenimiento ya sea para coordinar sus objetivos o acciones y de 

esta manera mejorar su competitividad, igualmente en el proceso los pequeños empresarios pueden 

determinar un plan de acción o generar una guía identificando fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas y así saber cómo está la organización y a que competidores se enfrenta, 

resaltando que este análisis debe ser interno y externo (pp. 81-82). 

     Por otra parte, presenta que en las últimas dos décadas en Colombia la estructura empresarial 

está compuesta por el 96% de las pymes siendo el 92% microempresas donde cada día hay cambios 

en el mercado y el objetivo siempre será mantenerse y mejorar. 

     Así que, es de gran importancia en la organización presentar una misión, visión y objetivos 

estratégicos para tener un horizonte detallado, por lo cual también los directivos o empresarios 

deben contar con las herramientas y conocimientos previos para definirlos y que sus acciones sean 

acordes con lo requerido para evitar pérdidas en una propuesta estratégica mal definida. 

     De manera que, una herramienta para llevar a cabo un análisis es el diagnóstico empresarial 

donde los autores Bernal, Mora, Arellano, & Torres (2014) lo señalan en su estudio como una 

alternativa para la gestión directiva en las pequeñas empresas, donde permite evaluar cada área de 

la empresa y de esta manera detectar las debilidades y mejorarlas, indicando que los problemas en 

las pymes son inicialmente la falta de conocimiento y habilidades administrativas, falta de 

realización de estudios, actuar de acuerdo a la experiencia sin un debido análisis del entorno, así 

que el presente estudio demuestra que la implementación de un diagnóstico permite tomar 

decisiones acertadas, muestra la realidad de la organización en la industria y permite proponer 

estrategias de mejora (pp. 181-184). 

     Por tal motivo para detectar el nivel en el que se encuentra la organización con respecto a 

planeación y de esta manera tomar las mejores decisiones es importante realizar un diagnóstico 

conocer sus actividades, el horizonte que quiere tener y su capacidad, con el fin de contribuir y 

generar una propuesta en el área con más dificultades. 

     Finalmente, un estudio basado en las estrategias organizacionales del autor Tejada (2013) indica 

que desde la planeación se debe orientar a la empresa, los directivos se deben replantear los 

métodos a aplicar y que sean los más apropiados para lograr generar el resultado, lo dicho hasta 
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aquí supone que se debe tener un enfoque estratégico sin importar su tamaño siendo exitosa la 

estrategia bien planteada ya sea a corto o largo plazo donde para el respectivo cumplimiento debe 

existir compromiso por parte de todos los empleados, demostrando que se debe contar con 

motivación, claridad, eficiencia y eficacia  (pp. 93-94). 

     Así que, se deben plantear y probar las estrategias a implementar, teniendo en cuenta misión, 

visión y valores, estos deben ser claros y principalmente tener un propósito para el beneficio de la 

empresa. 

2.2 Marco conceptual  

      El presente marco se dispone a caracterizar los conceptos y elementos usados a lo largo del 

trabajo. Por medio de las diversas publicaciones, autores y teorías los cuales se revisaron con 

detalle. 

     De esta manera las diferentes definiciones aportan las competencias de lectoescritura, siendo la 

habilidad para comprender, interpretar, crear, comunicarse y calcular en los diferentes aspectos 

cotidianos. 

2.2.1 Diagnóstico. 

    En lo que se refiere al diagnóstico, es de gran importancia conocer la situación sobre lo que se 

desea actuar, también implica una evaluación del proceso que se desea tener en cuenta o abordar, 

de esta manera se valoran las acciones y resultados en relación con los objetivos. Así mismo los 

autores Bravo, Valenzuela, Ramos & Tejada (2019) lo señalan como: “Estrategia fundamental para 

el logro de los objetivos empresariales, evitando improvisaciones y asegurando la rentabilidad, 

posicionamiento y competitividad de la empresa” (pp. 2-3). Otro rasgo del diagnóstico es referirse 

a los resultados después de realizar el respectivo estudio.   

     Igualmente, un diagnóstico permite realizar la comparación de dos situaciones, mediante la 

búsqueda y mediante una ya establecida que es el modelo o pauta, permitiendo tener una dirección 

y planeación estratégica para tomar decisiones de la manera más acertada (Rodríguez, 2015, pp. 

27-28). 

     De modo, que el autor quiere decir que en general un diagnóstico debe iniciar con un estudio de 

la situación de la empresa, buscando conocerla a fondo con respecto a sus debilidades y que se 

puede lograr con mejora y aplicaciones, de esta manera brindando soluciones y que se logre obtener 

efectividad en general. 
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2.2.2 Diagnóstico organizacional. 

     Se da como un proceso que le permite a las organizaciones planear, generar cambios y de esta 

manera obtener crecimiento, considerando que a su vez el diagnóstico organizacional permite 

conocer las causas, fortalezas y debilidades que tiene la organización, de esta manera para ofrecer 

soluciones, pero no solo se usa en momentos de dificultad, también se usa con el fin de conocer los 

orígenes de los comportamientos y rendimientos de la empresa en búsqueda de una mejora.  

     Según los autores Piñeyro & Aragón (2015): “El diagnóstico organizacional es el proceso por 

el cual mediante el uso de métodos y técnicas de investigación organizacional se analizan y evalúan 

las organizaciones con propósitos de investigación o de intervención” (p. 432). 

     De manera que, un diagnóstico se puede enfocar en el área administrativa como una herramienta 

valiosa para identificar ventajas, oportunidades y optimizar el desempeño de los procesos, con la 

finalidad de detectar las debilidades administrativas y proponer alternativas viables de solución, 

por el cual toda empresa debe contar con personal, estrategias e integrarlos para operar 

oportunamente teniendo en cuenta los objetivos propuestos. 

2.2.3 Estrategia.  

     De acuerdo con el autor Carneiro (2010) define la estrategia como la orientación en el actuar 

futuro, el establecimiento de un fin y un plazo aceptable con el fin de generar un rumbo (p. 20). 

    Respecto a lo que indica el autor, al estructurar objetivos y plazos se puede lograr una 

continuidad y marcha del negocio, los aspectos más importantes es pensar siempre hacia adelante, 

en el futuro tomando decisiones que logren ser lo más acertadas para el beneficio de la 

organización.  

     De esta manera la estrategia en el entorno empresarial es la dirección y el alcance de una 

organización a largo plazo para lograr una ventaja, configurando recursos para satisfacer a los 

interesados (Balaguer, 2013, p. 7). 

     Por lo tanto, se considera que para la aplicación de estrategias es necesario evaluar las posibles 

consecuencias, debe existir conocimiento, capacidad de integrarlos y examinarlos, comprender 

posibilidades, consecuencias y tiempo, determinar alternativas, llevar a cabo un control de recursos 

y finalmente y más importante la voluntad para invertir en la estrategia. 
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2.2.4 Planeación. 

     La planeación permite definir objetivos, establecer estrategias, y desarrollar planes de 

actividades, además ayuda a que la empresa se adapte a los mercados cambiantes y por consiguiente 

determinar su destino (David, 2013, pp. 15-18). 

     De acuerdo a lo anterior, se deduce que la planeación es una herramienta para la toma de 

decisiones en la organización, que también contribuye a la comunicación y al control de las diversas 

actividades, permitiendo además llevar a cabo proyectos como, definición de actividades, 

objetivos, coordinación de actividades, control de medios, reducción de riesgos, seguimiento de 

actividades y avances del proyecto. 

2.2.5 Planeación estratégica. 

     La planificación estratégica de acuerdo con el autor Torres (2014) es el plan inteligente que 

indica a la organización los pasos que debe seguir para progresar y desarrollarse en el tiempo (pp. 

6-11). 

     Lo anterior se refiere al proceso continuo que crea una visión de futuro con la finalidad de tomar 

decisiones en el presente que conlleven al éxito del mañana, organizando los recursos necesarios y 

evaluando los resultados obtenidos frente a las expectativas generadas. 

     Además, se puede decir que la planeación estratégica es ajustar metas y objetivos, terminando 

una dirección, considerando factores internos y externos, ya sea para generar planes de acuerdo a 

las fortalezas, debilidades oportunidades y amenazas, que de acuerdo con el diagnóstico generado 

se pueda adaptar un plan de mejora de acuerdo con las estrategias y respectiva toma de decisiones 

por parte de la alta dirección. 

2.2.6 Gestión administrativa. 

     Se define, de acuerdo con el autor Izquierdo como el desarrollo y cumplimiento de las 

actividades empresariales o funciones internas para la consecución de objetivos, teniendo en cuenta 

la planeación, organización, dirección y el control (2018, p. 8). 

     Por lo que se refiere a lo anterior al implementar gestión administrativa debe realizarse de 

manera integral sobre la variable detectada para mejora, además es importante realizar análisis 

periódicos sobre el área de estudio y tomar las soluciones para mejorarlas permanentemente. 

2.2.7 Dirección estratégica. 
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     Según el autor Palacios (2010) la dirección estratégica es el arte y la ciencia de poner en práctica 

y desarrollar todos los potenciales de una empresa que le aseguren su supervivencia a largo plazo, 

su competitividad, su eficacia, eficiencia y productividad (p. 6).  

     Así que con la dirección estratégica se busca llevar a la organización a la búsqueda de sus 

fortalezas para lograr ventaja en el mercado, por lo cual es la asignación de acciones específicas a 

las que se les entregan los recursos necesarios para el cumplimiento de metas y éxito de la 

organización, es importante en gran medida para la organización, ya que permite determinar las 

decisiones y estrategias con el fin de adaptarla a un entorno y cambio diferente. 

2.2.8 Optimización administrativa.  

     Buscar acelerar el proceso de producir información, reducir el número de documentos y obtener 

un objetivo a menor tiempo y coste (Ricaurte, 2014, p. 47). 

     Así que en el caso de procesos administrativos se maneja mediante una secuencia de pasos para 

producir, registrar, conservar o modificar información, donde estos se establecen con un input el 

cual es la estrada de materiales, servicios o proveedor y el output como la salida de productos o 

servicios. Dicho lo anterior para la optimización administrativa se deben emplear gráficos como 

diagrama de flujo identificando los propósitos, detalles, límites y símbolos con su respectivo 

análisis. 

2.3 Marco temporal 

     El presente estudio se realizó durante el periodo de agosto del 2019 a abril del año 2020, con un 

respectivo desglose teórico de agosto a noviembre, recolección de datos, visitas y análisis 

estadísticos a mediados del mes de diciembre a marzo y propuesta de mejora finales de abril. 

2.4 Marco espacial  

    La realización de la presente investigación fue llevada a cabo en la UNIVERSITARIA 

AGUSTINIANA de Bogotá, Colombia y por otra parte como objeto de estudio la empresa del 

sector de bebidas refrescantes JUGOS-ITOS S.A.S ubicada en el municipio de Soacha 

Cundinamarca. 

2.5 Marco histórico 

    La empresa JUGOS-ITOS S.A.S es una sociedad cuyo objetivo social es la elaboración y 

comercialización de jugos o bebidas refrescantes; se encuentra ubicada en el sector de Soacha 
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Compartir; según la clasificación de la actividad comercial está en la sección C de industrias 

manufactureras, donde se encuentra producción de aguas minerales y aguas embotelladas. 

Clasificación CIIU por actividad económica 

Sección C Industrias Manufactureras 

• División: 1104 

• Clase: 15541 

• Descripción: Elaboración de soda y aguas. 

Fuente: Cámara de Comercio de Bogotá (2019). 

     Con respecto a la reseña histórica JUGOS-ITOS S.A.S fue fundada aproximadamente hace 25 

años, pero en el año 2018 debido a una separación de organizaciones, es comprado por el señor 

Diego González Triana un hombre visionario y proactivo, radicándose como una sociedad por 

acciones simplificada S.A.S. 

     JUGOS-ITOS S.A.S se establece en un inmueble de 4 pisos, donde se adquieren registros 

Invima, uso de las buenas prácticas y manipulación de alimentos. La empresa cuenta con área 

administrativa con su respectiva recepción, donde hace uso de programas de facturación e 

instalaciones del área productiva contando con la maquinaria y diseño tecnológico apropiado para 

la elaboración del producto. 

     Actualmente se establece como una organización que proporciona a sus clientes productos de 

calidad, con buenas prácticas, excelente servicio y presentación con el fin de sobresalir y ser más 

competitivo en el mercado 

     Por consiguiente, se da a conocer el portafolio de productos de la empresa. 
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Tabla 1. 

Portafolio de productos 

Nombre Presentación 

 

 

 

Jugos en botella y bolsa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Agua en botella y bolsa 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Tabla construida a partir de los aportes de JUGOS-ITOS S.A.S (2020) 

2.6 Diseño metodológico  

2.6.1 Tipo de estudio. 

     El diseño metodológico hace referencia al direccionamiento o proceder de la investigación, por 

lo cual el tipo estudio es descriptivo, permitiendo utilizar métodos de recolección de datos como la 

observación, entrevista e informes de otras investigaciones con el fin de generar un análisis 

estadístico.  

     Por lo cual el autor Méndez (2011)  afirma que un estudio descriptivo: “Identifica los diversos 

elementos y componentes”, estableciendo características poblacionales, conductas sociales, 

comportamientos concretos y la respectiva asociación de variables (pp. 230-231). 
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     En tal caso, la investigación será descriptiva, teniendo en cuenta la problemática de estudio, 

fundamentando que se deben identificar a través de un diagnóstico las diversas situaciones del 

problema y abordando herramientas internas, externas, revisión de literatura y análisis bibliográfico 

para profundización de la investigación, a partir de esto se dirige al análisis y descripción de 

variables y la respectiva propuesta a la organización. 

2.6.2 Método de estudio. 

     El presente estudio se enmarcará con referencia al planteamiento del problema y los objetivos 

en cual el proceso de conocimiento será el método deductivo, por lo que el autor Méndez  (2011) 

lo define como  aquel que: “Permite que las verdades particulares contenidas en las verdades 

universales se vuelvan explicitas” (p. 240). 

     Se utilizará este método, ya que desde la teoría de planeación estratégica se explica un caso 

particular con la empresa JUGOS-ITOS S.A.S además se evalúa aspectos de la estructura 

organizacional y el área administrativa, a su vez llevará a cabo las conclusiones y posteriormente 

la propuesta y diseño de solución al problema de investigación. 

2.6.3 Método de recolección de información. 

    En base de los métodos y técnicas de recolección de información el autor Méndez (2011) indica 

que: “Las fuentes son hechos o documentos a los que acude el investigador y que le permite obtener 

información” (p. 248).  

   Así que, para dar inicio a los métodos de recolección de información, se llevó a cabo una reunión 

de apertura con el fin de dar a conocer la propuesta de investigación y el beneficio que esta 

representa para la empresa. (Ver anexo I) 

    Por lo cual, técnicas a llevar a cabo son: 

     2.6.3.1 Bitácora de observación. La observación la define el autor Méndez (2011) como: “Un 

proceso intelectual e intencional que el investigador realiza sobre hechos, acontecimientos, datos 

relacionados que señalan la existencia de fenómenos que pueden explicarse en el marco de la 

ciencia sobre la que se realiza” (p. 136).  

     Se utilizará la técnica de observación participante indirecta, con el propósito de recolectar la 

información clave, los cambios en el proceso y determinar junto con los diversos instrumentos de 

recolección en qué nivel se encuentra la organización. 

     Para ello se aplicará el formulario de observación el cual contiene las siguientes variables: 
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     Planeación/variable 

     Misión y visión 

     Planeación 

     Direccionamiento estratégico 

Fijar políticas de la empresa 

Objetivos  

Evaluación del plan 

Formulación de presupuesto 

Creación de estrategias 

Principios y valores 

Proyectos y programas 

 

Organización/variable 

Estructura organizacional 

Principios de la organización 

Procesos organizacionales 

 Delegación de responsable 

Sistemas de información 

Establecimiento de jerarquía 

Áreas o departamentalización 

 

Dirección/variable 

Desarrollo del talento humano 

Motivación 

Liderazgo 

Comunicación 

Trabajo en equipo 

Integración 

Selección de personal 

Definición de funciones 
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Toma de decisiones 

Supervisión y evaluación 

 

Control/variable 

Control de cumplimiento 

Vigilancia del desempeño 

Evaluación del personal 

Informes de desempeño 

Comparación del desempeño con las metas 

Correcciones de las problemáticas 

Acciones correctivas 

 

Retroalimentación/variable 

Reunión con el cuerpo directivo de la empresa 

Explicación plan de mejora 

Seguimiento del plan de mejora  

     2.6.3.2 Entrevista. Se llevará a cabo la entrevista como método de recolección de información 

con el directivo o dueño de la organización con el fin de saber cómo operan, cuál es su dirección y 

si está dispuesto a aplicar una propuesta de mejora. Las entrevistas se llevarán a cabo de manera 

presencial dependiendo de la disponibilidad de la organización o entrevistados, de esta manera se 

genera un acta de aprobación con lo realizado. (Ver anexo L)  

     La entrevista es un instrumento que permite recolectar información y que según el autor 

Méndez (2011): “Supone en su aplicación una población no homogénea en sus características y 

una posibilidad de acceso diferente” (p. 252). 

     Para ello se aplicará el formulario de entrevista el cual contiene las siguientes variables: 

Planeación/variable 

¿Cuál es la función principal de la organización? 

¿Cree que la misión, visión y política ambiental está acorde con la dirección actual de la 

empresa? 

¿Se realizan reuniones periódicamente para realizar o revisar estrategias en la administración?   
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¿Considera usted que el no tener aún una estructura de organización establecida dentro de la 

empresa, disminuye el crecimiento? 

 

Organización/variable 

¿Qué cargo desempeña en la empresa? 

¿Hay un manual de funciones definido para cada cargo en la organización? 

¿Cuál ha sido el número de trabajadores o empleados capacitados en área administrativa en la 

empresa en el último periodo? 

¿Qué periodicidad tiene el presupuesto de la empresa? 

 

Dirección/variable 

¿Se coordinan periódicamente los procesos para potenciar el cumplimiento de los objetivos? 

¿Se monitorean los indicadores mediante sistemas de evaluación de desempeño? 

¿Cree usted que los empleados se encuentran satisfechos con el estilo de dirección que maneja 

la empresa? 

 

Control/variable 

¿Usted cree que se implementan técnicas de mejoramiento continuo adecuadas para la 

empresa en general? 

 

Retroalimentación/variable 

¿Estaría dispuesto a aceptar una propuesta de mejoramiento en planeación estratégica para la 

empresa?   

     2.6.3.3 Encuesta. Se realizarán encuestas para la recolección de información de los empleados 

de cargos administrativos y operativos, de esta manera obtener información concreta de la 

percepción que tienen de la empresa. Así que, se genera un acta de aprobación con lo realizado. 

(Ver anexo M) 

     La encuesta de acuerdo con el autor Méndez (2011) es aquella que: “Permite el conocimiento 

de las motivaciones, las actitudes y las opiniones de los individuos en relación con su objeto de 

investigación” (p. 252). 
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     Para ello se aplicará el formulario de encuesta el cual contiene las siguientes variables: 

Planeación/variable 

¿Cree usted que la misión y visión de la empresa se ve plasmada diariamente en la realidad de la 

compañía? 

A veces ______ 

Siempre ______ 

Nunca     ______ 

Indiferente ______ 

 

Organización/variable 

¿Qué cargo ocupa usted en la organización? 

Operativo        ________ 

Administrativo ________ 

 

¿Cuánto tiempo lleva laborando con la organización? 

Menos de 1 año ________ 

Entre 1 y 3 años   _______ 

Más de 3 años     ________ 

 

¿Considera que el estado de la infraestructura del área administrativa es adecuado? 

Muy adecuado _______ 

Adecuado        _______ 

Inadecuado      _______ 

Muy mal adecuado _______ 

Indiferente       ________ 

 

¿Su espacio de trabajo es apto para el desempeño óptimo de su labor? 

Muy apto ______ 

Apto ______ 

No apto ______ 
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Aptación regular ______ 

Indiferente _______ 

 

¿Son adecuados los (EPP) elementos de protección personal para desempeñar su labor? 

Muy adecuado ________ 

Adecuado   ________ 

Inadecuado ________ 

Muy mal adecuado ________ 

Indiferente ________ 

 

Dirección/variable 

¿Le brindan factores motivacionales en la organización?  

A veces ______ 

Siempre ______ 

Nunca     ______ 

Indiferente ______ 

 

¿Cree usted que desde su área de trabajo puede ayudar al mejoramiento de todas las áreas de la 

empresa?  

Totalmente de acuerdo   _______ 

De acuerdo _______ 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo    _______ 

En desacuerdo _______ 

Totalmente en desacuerdo   _______ 

 

¿Cómo es la comunicación entre la gerencia y colaboradores?  

Muy adecuado ________ 

Adecuado   ________ 

Inadecuado ________ 

Muy mal adecuado ________ 
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Indiferente ________ 

 

¿Cómo es su relación de trabajo en equipo con sus compañeros de trabajo?  

Muy adecuado ________ 

Adecuado ________ 

Inadecuado ________ 

Muy mal adecuado ________ 

Indiferente ________ 

 

Control/variable 

¿Cada cuánto se realizan jornadas de capacitación?  

Una vez al mes _______ 

Cada 3 meses _______ 

Cada 6 meses _______ 

Anual _______ 

Nunca _______ 

 

     2.6.3.4 Revisión bibliográfica. Se revisará información de diferentes libros y autores, se tendrá 

en cuenta matrices internas y externas, además de la búsqueda de artículos en bases de datos 

científicas correspondientes a planeación estratégica. 

      La revisión bibliográfica según los autores Gómez, Fernando, Aponte & Betancourt (2014) 

corresponde a la descripción y revisión de documentos que aporten a un tema, donde debe ser 

confiable, reconocido y haber sido revisados por expertos antes ser publicados (p. 158). 

2.6.4 Fuentes de información. 

     2.6.4.1 Fuentes primarias. El estudio cuenta con diferentes fuentes primarias los cuales son: 

directivos, empleados e información oficial de la competencia, para obtener datos concretos y 

organizados ya que ayuda a identificar, describir y explicar los factores que definen el problema de 

investigación. 



39 

 

     En relación al autor Méndez  (2011)  define la fuente primaria como aquella información ya sea 

oral o escrita que logra obtener el investigador mediante el contacto con el objeto de estudio en 

este caso la organización (p. 250). 

     Así que para la recolección de datos primarios se basa en realizar la visita directa y personal a 

la organización, observando, describiendo e indagando con los empleados y directivos información 

para determinar en el diagnostico administrativo los factores claves y gestionar para proponer el 

proceso de planeación estratégica. 

     2.6.4.2 Fuentes secundarias. De acuerdo con Méndez (2011) las fuentes secundarias son la 

recolección de información teórica contenida en libros, trabajos de grado, revistas especializadas y 

otros materiales (p. 248). 

     De modo que para la recolección de datos secundarios se consultó en bases de datos confiables, 

documentos, revistas científicas y libros actuales con el fin de profundizar la investigación, siendo 

teorías, conceptos y estudios semejantes para su respectiva construcción.  

     Para el análisis de las fuentes secundarias se ha realizado un cuadro sinóptico que relaciona las 

teorías de mayor impacto para la investigación. 

Tabla 2. 

Fuentes secundarias 

Teoría Relación Aplicación 

Teoría general de la 

administración 

  

Teoría organizacional   

Ventaja competitiva   

Planeación estratégica   

Nota. Autoría propia. 

     2.6.5 Población, universo y muestra. 

     Teniendo en cuenta la cantidad de empleados de la empresa, se hace el uso total de la población 

o universo, la cual es “La totalidad de los valores de una característica del conjunto de individuos 

de interés y para los cuales se obtendrán las conclusiones respecto a tal característica” Monferrer 

(2013, p. 52).     
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     Así que en JUGOS-ITOS S.A.S  se tiene en cuenta la totalidad de la población ya que son 10 

empleados entre ellos directivos, personal administrativo, operativo o de apoyo siendo fuente 

primaria para la recolección de datos de la investigación y se deben tener en cuenta los siguientes 

aspectos según el autor (Méndez, 2011, p. 15). 

1. Género (hombre o mujer) 

2. Edad 

3. Actividad que desarrolla 

4. Ingresos 

5. Educación 

6. Profesión 

7. Características particulares 

     El tipo de muestreo será por conveniencia en la organización JUGOS-ITOS S.A.S, ya que se 

han seleccionado teniendo en cuenta la disponibilidad de individuos en la empresa, siendo 10 

empleados. El autor Tamayo (s.f) lo define como “Aquel con el cual se seleccionan las unidades 

muéstrales de acuerdo a la conveniencia o accesibilidad del investigador (pág. 7). 
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3. Objeto de la investigación  

     Teniendo en cuenta los datos recolectados, se presenta información expuesta por la organización 

la cual es usada en la actualidad. 

3.1 Historia 

     La empresa JUGOS-ITOS S.A.S fue fundada hace 25 años es una sociedad cuyo objetivo social 

es la elaboración y comercialización de jugos o bebidas refrescantes; se encuentra ubicada en el 

sector de Soacha Compartir, pero en el año 2018 debido a una separación de organizaciones, es 

comprado por el señor Diego González Triana llevando a cabo una fusión en el año 2019 con la 

empresa Serbel.  

Fuente: JUGOS-ITOS S.A.S (2019) 

3.2 Misión 

     Refrescos JUGOSITOS será reconocido en el mercado como una empresa eficiente en la 

fabricación de alimentos, orientada siempre al desarrollo de productos competitivos, en busca de 

la satisfacción total de los consumidores. (Ver anexo A) 

     Fuente: JUGOS-ITOS S.A.S (2019) 

3.3 Visión 

     JUGOSITOS es una empresa competitiva en el mercado de refrescos, contando con un recurso 

humano honesto y calificado, orientado siempre a las buenas prácticas de manufactura para brindar 

una mejor calidad en los productos. (Ver anexo A) 

Fuente: JUGOS-ITOS S.A.S (2019) 

3.4 Política ambiental 

     Nuestra política ambiental está encaminada al trabajo en armonía con el medio ambiente, es la 

forma más adecuada de lograr el crecimiento económico. 

     La prevención en la contaminación, el uso adecuado de los recursos naturales, la búsqueda del 

mejoramiento continuo es primordiales en nuestra gestión ambiental. (Ver anexo A) 

Fuente: JUGOS-ITOS S.A.S (2019) 
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4. Análisis de la información  

     A continuación, se presenta el respectivo análisis de las fuentes secundarias, relacionado con 

las teorías más importantes consideradas en la investigación tal como aparece en la siguiente tabla 

3.  

4.1 Análisis de las fuentes secundarias 

Tabla 3. 

Análisis fuentes secundarias 

Teoría Relación Aplicación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Teoría general de la 

administración 

Inicialmente la teoría 

general de la 

administración la define el 

autor Torres (2014) como: 

“Es un conocimiento acerca 

del mundo, del cual se 

puede alcanzar acuerdo 

universal y criterios 

comunes para la 

justificación de presuntos 

conocimientos y creencias” 

(p. 36). 

Esta teoría se da como el 

conocimiento humano 

aplicado a las 

organizaciones, en donde se 

orienta al profesional para 

el logro y beneficio de la 

misma, siendo 

indispensable para 

comprobar y pronosticar el 

futuro evitando así posibles 

riesgos, igualmente el fin es 

diseñar y mantener un 

entorno adecuado. 

La aplicación de la teoría 

permite que la gerencia 

comprenda los procesos 

administrativos, planificar, 

organizar, dirigir y 

controlar, planteando 

misión, visión y objetivos, 

de esta manera tomando 

decisiones a ejecutar con un 

determinado plazo, 

dirección y claridad que 

beneficien y evolucionen de 

acuerdo con las necesidades 

del entorno, por lo cual se 

obtiene mayor resultado, ya 

que cada empleado se  

orienta hacia el logro de los 

objetivos que desea la 

organización, reflejado en 

los procesos y 

rendimientos, manteniendo 

el mejoramiento continuo 

de acuerdo con el rumbo 

que se desea tomar. 

 

 

Por lo que se refiere a la 

teoría organizacional el 

Al implementar la teoría 

organizacional se destacó 
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Teoría organizacional 

autor Daft (2015) lo define 

como aquella que: 

“Proporciona las 

herramientas para analizar 

y entender de que manera 

una empresa grande […] 

puede morir, y una empresa 

Poderosa […] puede surgir” 

(p. 18). Por otro lado, busca 

el buen funcionamiento de 

la organización y cada 

elemento que la compone 

para cumplir lo planteado, 

analizando los efectos que 

se presenten y que generen 

aplazamientos en cualquier 

situación. Considerando 

que al existir desafíos en el 

entorno y avances en 

general se deben llevar a 

cabo cambios que permitan 

obtener ventaja 

competitiva, sistemas de 

información para hacer los 

procesos más eficientes y 

adquirir herramientas 

necesarias para la ejecución 

y efectividad de las 

actividades. La teoría 

organizacional permite 

comprender como se puede 

presentar un diseño de 

mejora y avanzar tanto en 

estructura administrativa o 

como en los diferentes 

aspectos que se deseen 

tratar en la organización.  

que las actividades de cada 

área se orientan de acuerdo 

con las funciones de cada 

empleado obteniendo un 

desempeño más eficiente en 

las actividades evitando 

lentitud, reduciendo costos 

y aumentando la 

productividad. Por otro 

lado se logra aprovechar las 

oportunidades que se 

generan en el mercado y 

potencializar sus productos 

y procesos  de acuerdo con 

los objetivos planteados, 

perfeccionando su sistema 

de comunicación  y de 

sentido de pertenencia por 

cada colaborador 

transmitiendo confianza en 

las relaciones con clientes y 

proveedores, además de que 

la representación del 

organigrama permite tener 

un orden en su estructura y 

visualizar cómo funciona la 

empresa y la relación en 

cada proceso además de la 

mejora física y de recursos 

en cada área. 

 

 

Una ventaja competitiva 

única y sostenible de una 

Enfocar a la empresa 

JUGOS-ITOS S.A.S en 
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Ventaja competitiva 

empresa es la clave del 

éxito en un entorno tan 

cambiante le permitirá tener 

óptimos resultados y un 

puesto mejor en el mercado. 

Debe cumplir con unos 

aspectos uno de ellos es que 

debe generar los mejores 

resultados en el ámbito de 

ventas, rentabilidad, 

eficacia y eficiencia que la 

competencia, para ello debe 

ser sostenible durante el 

tiempo y basada en el punto 

fuerte de crecimiento de la 

empresa en lo que mejor 

hace. 

La ventaja competitiva 

debe de estar en constante 

cambio para no ser imitada 

y estar en busca de 

estrategias para fortalecerse 

y estar ligado a la mejora 

continua Castro (2010, p. 

252). 

 

generar valor agregado para 

aumentar la satisfacción al 

cliente, por eso se debe 

identificar una ventaja 

competitiva acorde a la 

razón de ser de la empresa y 

la industria en la cual 

pertenece. 

Al implementar indicadores 

de gestión que midan el 

rendimiento de sus 

procesos mejorara los 

costes de producción para 

poder brindar un   producto 

de precio inferior que la 

competencia y abarcar más 

cuota de mercado. 

Otra forma es ofrecer un 

producto adecuado a la 

oferta estableciendo un 

segmento en específico y 

ajustar ese producto a sus 

necesidades. 

Lo más recomendable es 

enfocarse en una sola y ser 

los mejores desarrollando 

ese producto porque sé ira 

implementando de manera 

gradual a todos los 

departamentos de la 

empresa. 

 

 

 

 

Planeación estratégica 

Los autores Rojas  & 

Medina  (2011) definen la 

planeación estratégica 

como: “El proceso por el 

cual los dirigentes (p. 14) 

La planeación estratégica es 

uno de los factores más 

importantes en la 

organización, ya que le 

permite abordar las 

diferentes áreas o 



45 

 

ordenan sus objetivos y sus 

acciones en el tiempo” 

Así mismo en lo que se 

refiere a las estrategias 

indica que son acciones 

coordinadas para lograr un 

fin, considerando que apoya 

para tomar una trayectoria, 

establecer propósitos y 

planes detallados a un 

determinado periodo. La 

falta de planeación 

estratégica es de gran 

importancia para el 

funcionamiento del 

negocio, donde sus 

problemas son la falta de 

una visión, rumbo, 

creatividad e innovación 

para plantear decisiones 

tanto internas como 

externas. En la planeación 

se deben aplicar estudios 

que permitan generar ideas 

a la dirección a partir de 

reuniones constantes y de 

esta manera solucionar las 

problemáticas. 

problemáticas por lo cual se 

puede lograr un 

significativo  avance al 

establecer un presupuesto 

general para el uso racional 

de los recursos 

manteniendo una visión 

más centrada y real 

preparada ante los cambios, 

estableciendo toma de 

decisiones con la gerencia, 

mejorando sus procesos 

administrativos, estructura 

y de personal, estando 

alerta de los riesgos pero 

siempre aprovechando las 

oportunidades que brinda el 

sector, en este caso 

mejorando  

Nota. Autoría propia. 
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4.2 Análisis de las fuentes primarias 

4.2.1      4.2.1 Análisis Bitácora de observación. 

     Como se explicó en el diseño metodológico se aplicó un formulario con 5 variables planeación, 

organización, dirección, control y retroalimentación donde en cada uno contaba con los ítems más 

importantes haciendo más completo y detallado su análisis para encontrar sus fortalezas y 

oportunidades de mejora a nivel administrativo y operacional.   

     Las evidencias y resultados de las observaciones realizadas en los siguientes días del mes de 

agosto 26, 27, 28, 29,30 se encuentran en los anexos correspondientes: 

1. Variable planeación agosto 26 del 2019. (Ver anexo B) 

2. Variable organización agosto 27 del 2019. (Ver anexo C) 

3. Variable dirección agosto 28 del 2019. (Ver anexo D) 

4. Variable control agosto 29 del 2019. (Ver anexo E) 

5. Variable retroalimentación agosto 30 del 2019. (Ver anexo F) 

   A continuación, se presenta la ficha de bitácora de observación, la cual fue usada para la 

recolección de información en la empresa. 

Tabla 4. 

Ficha Bitácora de observación 

Objetivo Evaluar las condiciones de JUGOS-ITOS 

S.A.S en planeación, organización, 

dirección, control y retroalimentación por 

medio de un método de observación 

directa. 

Fecha – Hora inicial y final 26,27,28,29,30 de Agosto 2019 - 9:00 am 

Ubicación JUGOS-ITOS S.A.S – Cra 7ª # 6 -57 sur 

Áreas evaluadas Área administrativa, producción, 

comercialización. 

Observador (es) Angie Paola Sarmiento González  

Pilar Rocio Diaz Casallas 
Nota. Autoría propia. 

     4.2.1.1 Análisis variable planeación. 

• Observaciones  
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     Inicialmente la empresa cuenta con una misión y visión obsoleta es decir que no corresponde 

con la razón de ser actual, además de solo contar con una política medio ambiental a la vista de los 

empleados. Por otro lado, la empresa no da a conocer los objetivos organizacionales a sus 

trabajadores, además en lo que respecta a la planeación no se fijan estrategias ni proyectos por lo 

cual se observó que el área administrativa no cuenta con las herramientas adecuadas para mantener 

un direccionamiento estratégico factible que le permita optimizar sus procesos y formular con 

ayuda de la dirección el presupuesto destinado para cada labor. 

     Cabe resaltar que el talento humano con el que cuenta la empresa se encuentra articuladas a los 

valores corporativos de la empresa por ende su mayor fortaleza es la relación directa del cliente 

con la marca teniendo encuentra que no solo brindan un producto de alta calidad sino un servicio 

excelente de pre y post venta. 

Posibles problemas: 

1. Poca eficiencia. 

2. Mala asignación de los recursos para el cumplimiento de objetivos teniendo en cuenta los 

eventos posibles y las emergencias. 

3. Falta de plan de acción para alcanzar las metas. 

4. Desventaja competitiva frente a su competencia en un mercado tan cambiante. 

• Análisis  

   Teniendo en cuenta la planeación llevada a cabo en la organización se enfoca a analizar misión, 

visión, políticas, objetivos, dirección estratégica, evaluación de plan, formulación de presupuesto, 

creación de estrategias, proyectos y programas además de principios y valores resaltando sus 

puntos a favor y a mejorar. 

     Acorde con la observación se detectó que su misión y visión está obsoleta, ya que no existe un 

debido seguimiento o actualización de la información y no hay un determinado plazo e indicadores 

de cumplimiento para los objetivos, no se cuenta con un plan concreto o una política organizacional 

que se publique en las áreas y que permita que los empleados se mantengan en dirección con las 

estrategias planteadas y que de esta manera cumplan diariamente sus metas en la labor. 

      Conviene subrayar que los integrantes de la organización reflejan principios y valores que 

permiten generar una mayor fortaleza para crear buenas relaciones con los clientes demostrando 
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que no solo es un producto de calidad, sino que también expresan la buena disposición al realizar 

su trabajo logrando mantener fidelizados a los asociados.  

      Por otro lado, la elaboración del presupuesto se encuentra enfocado en infraestructura y área 

productiva donde es claro que es de gran importancia para el desarrollo de los productos y ejecución 

de pedidos, pero se debe integrar y mantener un balance en todas las áreas de la compañía para el 

rendimiento de actividades, por lo cual el fin es de mejorar sus estrategias y estar mejor constituida. 

     4.2.1.2 Análisis variable organización. 

• Observaciones 

     Principalmente se detecta que el propietario tiene un gran carga de las funciones dentro de la 

empresa por falta de una estructura organizacional debidamente establecida que debería de tener 

con sus manuales de funciones además la asignación de tareas es de manera informal y de acuerdo 

a la necesidad de producción en determinado momento pero tienen producción altamente unificada 

y eficiente, ya que cumplen con todos los estándares de inocuidad lo cual se refiere a las 

condiciones y prácticas para mantener la calidad de los productos y prevenir enfermedades por su 

consumo como lo establece  la ley colombiana de la misma maneras sus trabajadores cuentas con 

su protección de seguridad ocupacional para cada una de sus labores. 

     Se determina que el área con mayores oportunidades de mejora es la administrativa, ya que está 

establecida por medio del conocimiento empírico de sus fundadores lo que genera desconocimiento 

de la administración del tiempo y falta de efectividad en los procesos y tareas de la organización 

además este es debido la falta de un sistema de control interno. 

Posibles problemas identificados: 

 

1. Disminución directa en las ventas. 

2. Mala gestión y utilización del tiempo. 

3. Falta de políticas a nivel general. 

• Análisis  

     Principalmente para la evaluación se realizó una reunión con los directivos y trabajadores el día 

27 de agosto del 2019 en las instalaciones, luego se revisó la información principal de la empresa 

como su visión, misión, políticas y estructura organizacional. 
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     Según las observaciones obtenidas se identificó que el propietario Diego González ha 

desempeñado los roles en general en el cual para bajar un poco la carga laboral cuenta con un 

administrador y una secretaria contable para facilitar las funciones administrativas, pero se detecta 

que la ausencia de una estructura organizacional que se pueda identificar a través de los manuales 

de funciones para una adecuada cadena de mando no ha permitido su desarrollo y fluidez. 

       El organigrama de la empresa no se encuentra constituido actualmente pero ya existen cargos 

para cada tarea que asignan para la elaboración de cada producto de manera informal de esta 

manera se concluyó que: 

     JUGOS-ITOS S.A.S tiene un área de producción unificada y eficiente que cumple con todos los 

estándares de calidad y protección personal además tiene divididas las áreas por tipo de producto, 

mientras que el área administrativa y contable tienen unas falencias en las funciones de planeación 

y control que generan reproceso y cuellos de botella a nivel operacional. 

      Uno de los factores críticos a evaluar es la parte de planeación estratégica de la empresa, ya 

que se ha creado de forma empírica por la cual no tiene un conocimiento base para su debida 

consolidación. 

      La estructura de procesos evidencia que cada tarea es dependiente y manejan un eslabón de 

cadena y trabajo en equipo que evita los reproceso en el área de producción por ende su resultado 

es óptimo y eficiente generando mayor margen de ganancias por la maximización de la materia 

prima y mano de obra. 

     4.2.1.3 Análisis variable dirección. 

• Observaciones 

     Se evidencia una comunicación asertiva de las directivas hasta sus empleados que facilita el 

trabajo en equipo generando los mismos intereses organizacionales para todos además cuentan con 

un clima laboral que permite buenas relaciones interpersonales  pero se detectó que tienen mayor 

compromiso por la parte operativa que por la estratégica teniendo una visión  a corto plazo y 

dejando a la incertidumbre las necesidades a futuro por otra parte ejercen una función de mando 

carente de determinación y liderazgo en la toma de decisiones. 
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     También se identificó que en la parte operativa se dirige con base en los objetivos de producción 

y no por las tareas lo que hace que sus empleados desarrollen sentido de pertenencia en sus 

funciones lo que beneficia y mejora la eficiencia de los procesos. 

     Con relación al talento humano manejan una política de contratación con una visión muy amplia 

hacia las mujeres cabeza de hogar para mejorar la empleabilidad y todo su personal es 

frecuentemente capacitado, pero necesita implementar pausas activas a nivel operativo y 

administrativo para prevenir problemas de salud y seguridad ocupacional. 

Problemas encontrados: 

1. Evita la evaluación y medición. 

• Análisis  

     Se identifica que la empresa maneja un registro de actas de junta que contiene las actividades a 

realizar y las propuestas donde está detallado la necesidad, tiempo y fecha esto es solo para 

producción y de comercialización. 

     La supervisión y evaluación del personal no está claro ni debidamente constituido por 

indicadores de rendimiento y de gestión, por otra parte, se maneja un plan piloto que solo trata la 

satisfacción del cliente y que no aplica procedimiento ni registro y es elaborado empíricamente 

para realizar telemercadeo el cual es básico porque no se cuenta con información relevante y las 

oportunidades para mejorar el potencial y rendimientos. 

     4.2.1.4 Análisis variable control.  

• Observaciones 

     No tiene un sentido de evaluación y control frente a sus resultados lo que refleja que no cuenta 

con una protección hacia sus activos generando un mayor riesgo frente a fraudes de sus estados 

financieros por su baja supervisión al mismo tiempo en el área de inventarios tiene un bajo 

aprovechamiento de los recursos. 

     Este se debe a un sistema de administración que no está bien definido, ya que solo solucionan 

los problemas a medida que se presentan la necesidad y se ve afecta directamente su gestión 

financiera y administrativa generando errores a nivel interno. 
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     Para poder sobrevivir en un entorno se necesita de un control efectivo para mejorar el rumbo de 

la empresa teniendo un mejor control financiero, desempeño, cumplimiento que impacten y apoyen 

al crecimiento de la empresa. 

     Cabe resaltar que su parte financiera se puede mejorar por medio de un debido seguimiento a 

través de indicadores de gestión, ya que solo los implementan para la satisfacción al cliente y no 

para todas las funciones de la empresa en general. 

Problemas detectados: 

1. Falta de supervisión y seguimiento. 

2. No limitan o se anticipan a los riesgos. 

3. Posibilidad de desviación de recursos y fraudes. 

4. Falta de disciplina y estructura organizacional. 

• Análisis 

     Es importante agregar que el control que implementa la empresa frente a sus labores y 

decisiones gerenciales son una oportunidad de mejora, en este caso no presenta indicadores o 

estadísticas que permitan evaluar los resultados y rendimientos con el fin de resguardar los recursos 

y optimizarlos cada vez más. 

     Inclusive la empresa cuenta con personal altamente capacitado y calificado para cada una de 

sus labores dentro de la empresa pero no se realizan evaluaciones para determinar su productividad 

ni se generan informes de desempeño para saber el avance individual, sin embargo, cabe resaltar 

que los métodos de control que aplican en el área administrativa son mínimos y no están 

representados en archivos documentales o acciones que garanticen los lineamientos entre las 

funciones operacionales y los objetivos estratégicos. 

    En lo que se refiere a la gestión de la gerencia tienen debidamente establecido reuniones 

periódicas teniendo en cuenta las labores más urgentes, pero solo a nivel operativo y de esta manera 

ha logrado efectuar las mejores decisiones y estrategias para el óptimo funcionamiento de la 

producción. 

     4.2.1.5 Análisis variable retroalimentación.  

• Observaciones 
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     Cabe destacar que en lo que se refiere al proceso administrativo por medio de la observación 

permitió abordar la valoración de las fortalezas y de cómo aprovechar de la mejor manera las 

oportunidades de crecimiento. 

     Principalmente se realiza una reunión con el cuerpo directivo para dar a conocer detalladamente 

todas las pautas tenidas en cuenta en la elaboración de esta investigación para el mejoramiento 

progresivo de los resultados de la organización con ellos se analiza y evalúa todo el proceso 

organizacional con énfasis en la planeación, organización, dirección y control. 

      Cabe resaltar que por la buena comunicación de la empresa y su positiva postura frente a la 

mejora continua permitió un proceso comunicativo bidireccional y se pudo generar cambios 

positivos y un intercambio de conocimientos. 

4.2.2 Análisis de la entrevista. 

    Para dar continuidad al diagnóstico se realiza una entrevista al gerente de JUGOS-ITOS S.A.S 

con el fin de evidenciar su percepción hacia la organización. 

     El diseño de la entrevista se realizó teniendo en cuenta las variables más importantes como los 

factores internos y estos como pueden afectar a nivel externo. 

1. Variable planeación Enero del 2020. (Ver anexo G) 

2. Variable organización Enero del 2020.  

3. Variable dirección Enero del 2020. 

4. Variable control Enero del 2020. 

5. Variable retroalimentación Enero del 2020. 

    A continuación, se presenta la ficha técnica de presentación de la entrevista.  

Tabla 5. 

Ficha de entrevista 

Objetivo Evaluar cuál es la percepción del gerente 

en cuanto a factores internos y externos 

que afectan a JUGOS-ITOS S.A.S 

Fecha – Hora inicial y final Enero 20-2020 -  9:00 am 

Ubicación JUGOS-ITOS S.A.S – Cra 7ª # 6 -57 sur 

Entrevistado Diego González Triana 
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Entrevistador (es) Angie Paola Sarmiento González  

Pilar Rocio Diaz Casallas 

Evidencias Grabación medios tecnológicos  

Nota. Autoría propia. 

     A continuación, se dará a conocer el análisis de las preguntas realizadas al gerente de JUGOS-

ITOS S.A.S. 

     Pregunta 1. ¿Qué cargo desempeña en la empresa? 

     Inicialmente, el señor Diego González Triana índica “Soy el gerente general de JUGOS-ITOS 

S.A.S con experiencia de más de 25 años en el sector”. 

    En este caso es el encargado de las decisiones más importantes que permitan el buen 

funcionamiento y crecimiento. Es quien vela por el desempeño, el desarrollo y el futuro en general 

de toda la organización, además de que cuenta con experiencia amplia en el sector el cual le permite 

tener una visión más amplia y conocimientos para tomar decisiones prudentes que contribuyan con 

la razón de ser y con los objetivos buscados. 

     Pregunta 2. ¿A qué se dedica la organización? 

    El gerente indica, “La función principal es la fabricación de aguas minerales y jugos en bolsa 

además de su comercialización a nivel nacional mientras se consolida con fuerza en el mercado”. 

     La empresa, entra en fusión con la Serbel dedicada a la fabricación de conos en galleta, de esta 

manera ampliando su gama de productos y logrando dirigirse a más población objetivo. 

     Pregunta 3. ¿Cree que la misión, visión y política ambiental está acorde con la dirección 

actual de la empresa? 

     Con referencia a la misión, visión y política ambiental son obsoletas y no tienen razón de ser 

con la dirección actual, además que se deben integrar objetivos a un determinado plazo e ir 

verificando si los resultados son óptimos.  

     En este mismo contexto, el gerente indica “La organización desde su apertura hasta la fecha no 

ha realizado cambios en niveles de dirección y planeación a pesar que lo deseado es avanzar e 

innovar, pero aún no se cuenta con un informe establecido para determinar si lo realizado está en 

función del crecimiento con lo que se ha planteado o la idea que esta  inicialmente, sin embargo es 

importante que se ejecute una misión y visión a un plazo que permita que se tracen propósitos y 

que se trabajen en torno a ello día a día”. 
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     Pregunta 4. ¿Se realizan reuniones periódicamente para realizar o revisar estrategias en 

la administración?   

     El gerente menciona que “Las reuniones son esporádicas y en casos de emergencia con el fin 

de mencionar aspectos de mejora o cambios y ya diariamente se le indica a producción las labores 

todo dependiendo de lo que se requiera y con respecto a las estrategias no se plasman en informes 

ni se realizan diversos estudios por temas económicos, pues al ser una empresa pequeña su 

presupuesto es bajo y cuenta con lo necesario para operar”.  

     Las reuniones son uno de los factores más fundamentales para establecer comunicación 

teniendo en cuenta los intereses de la organización por lo cual se logran compartir las dudas e ideas. 

     Pregunta 5. ¿Considera usted que el no tener aún una estructura de organización 

establecida dentro de la empresa, disminuye el crecimiento? 

     El entrevistado señala que “JUGOS-ITOS S.A.S es una organización consolidada a pulso 

basada en la experiencia y a lo que aparentemente el sector puede ofrecer, igualmente siempre se 

está al pendiente del alza de los insumos como saborizantes y colorantes siendo un obstáculo 

mayor, porque puede aumentar también el precio del producto afectando al consumidor final”. 

     “Como gerente soy consciente de que hacen faltan cosas para cumplir con todo lo deseado, pero 

se debe trabajar poco a poco, se debe mantener confianza en el personal y en la capacidad de cada 

uno, siendo importante mejorar y evitar riesgos para mantener ventaja competitiva”. 

     Pregunta 6. ¿Hay un manual de funciones definido para cada cargo en la organización? 

     El gerente indica que “Por el momento no se encuentra especificado en documentos los 

respectivos manuales de funciones y tareas, pero cada empleado reconoce sus funciones y las metas 

a cumplir de acuerdo al área y se evalúa al personal operativo por la cantidad de producto 

elaborado, empacado o embalado, pero se trabaja para poder implementarlos”. 

     Pregunta 7. ¿Cuál ha sido el número de trabajadores o empleados capacitados en área 

administrativa en la empresa en el último periodo? 

      “Los trabajadores se encuentran capacitados de acuerdo con la normatividad siendo calidad, 

manejo de alimentos, seguridad y salud en el trabajo dependiendo de cada área, hay más 

capacitados para producción porque es donde hay más personal y se lleva a cabo una actualización 

mensual de manipulación de alimentos”. 
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     Pregunta 8. ¿Qué periodicidad tiene el presupuesto de la empresa? 

       “Su elaboración es anual, sin embargo, muchas veces se presentan situaciones imprevistas y 

no se tienen presente factores importantes para agregar y que surgen en cualquier momento 

afectando económicamente, por lo cual se desea planear e integrar otras soluciones para tener un 

valor adicional y poder adecuarlo para lo que se requiera”. 

     Pregunta 9. ¿Se coordinan periódicamente los procesos para potenciar el cumplimiento 

de los objetivos? 

     El gerente expresa que “Uno de los factores más esenciales es la producción donde el control y 

cuidado son los más exigentes siendo diarios para dar cumplimiento a los pedidos, los demás 

departamentos, aunque se controlan no se invierte demasiado y hay factores muy influyentes para 

la operación que son imprescindibles siendo administrativo y comercialización”. 

     Pregunta 10. ¿Se monitorean los indicadores mediante sistemas de evaluación de 

desempeño? 

    “La empresa aún no cuenta con los medios tecnológicos ni financieros para poder implementar 

sistemas que permitan evaluar los indicadores, pero de implementarlo se lograría identificar el 

resultado de los objetivos y plantear si es necesario mejorar aspectos 

 sin embargo, los resultados económicos y de crecimiento se detectan a través de las ventas y de 

esta manera si los procesos se están haciendo correctamente”. 

     Pregunta 11. ¿Cree usted que los empleados se encuentran satisfechos con el estilo de 

dirección que maneja la empresa? 

     “El recurso humano es muy importante para nosotros, en JUGOS-ITOS S.A.S se maneja 

siempre comunicación abierta hacia las inquietudes de los empleados, bienestar en totalidad y una 

de las cuestiones más importantes para ellos es la remuneración implementando medios de pago 

por nivel de producción y así se incentiva a cumplir con la meta diaria y a motivarlos por comisión”. 

     Pregunta 12. ¿Usted cree que se implementan técnicas de mejoramiento continúo 

adecuadas para la empresa en general? 

    El entrevistado menciona que “La organización siempre va en busca de ser la mejor por lo cual 

se mantiene en constantes cambios enfocado en la infraestructura, en normatividad que permitan 

realizar mejor las funciones y que el ambiente laboral para cada empleado sea mantener 

comunicación asertiva y seguridad para cumplir con los objetivos”. 
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     Pregunta 13. ¿Estaría dispuesto a aceptar una propuesta de mejoramiento en planeación 

estratégica para la empresa?   

      El gerente indica que “Sería de gran ayuda para tener una idea y una ruta que permita crecer 

tanto como personas, empleados y más importante como organización, la razón de ser de la 

empresa es progresar en el mercado siendo el líder de bebidas y que se puedan crear oportunidades 

con una estructura y dirección consolidada con objetivos para mantener siempre la satisfacción 

hacia el cliente”. 

4.2.3 Análisis de la encuesta. 

     Se llevó a cabo una encuesta al total de los empleados del área administrativa y operativa con 

el fin de saber cuál es la percepción que tiene cada uno hacia la empresa y su grado de satisfacción, 

para ello se diseñó un formato de encuesta con un total de 11 preguntas tipo cerrado teniendo en 

cuenta las siguientes variables. 

1. Variable planeación Enero del 2020. (Ver anexo H) 

2. Variable organización Enero del 2020.  

3. Variable dirección Enero del 2020. 

4. Variable control Enero del 2020. 

     A continuación, se presenta la ficha técnica de presentación de la encuesta: 

Tabla 6. 

Ficha de encuesta 

Objetivo Evaluar cuál es la percepción de los 

empleados en cuanto a los factores internos 

que afectan a JUGOS-ITOS S.A.S a través 

de una encuesta de preguntas cerradas. 

Fecha – Hora inicial y final Enero 20-2020 -  4:00 pm 

Ubicación JUGOS-ITOS S.A.S – cra 7ª # 6 -57 sur 

Encuestados  9 empleados de JUGOS-ITOS S.A.S  

Encuestadores (es) Angie Paola Sarmiento González  

Pilar Rocio Diaz Casallas 

Evidencias Documentación física  

Nota. Autoría propia. 
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     En este mismo contexto, se llevaron a cabo las siguientes preguntas claves enfocadas en 

planeación,organización,dirección y control con su respectivo análisis.  

 

     Pregunta 1. ¿Qué cargo ocupa usted en la organización? 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

     En primer lugar se lleva  cabo el ítem de bienestar social aplicado en la encuesta a los empleados, 

donde se obtuvo que los cargos laborales se integran en su mayoría al área operativa con un total 

de 7 trabajadores y el área administrativa con 2. Por otra parte se tiene en cuenta que la organización 

se compone  por 10 empleados incluidos directivos, por lo cual se deduce que es perteneciente a la 

pyme. El autor Kato (2019) expresa en su estudio de productividad e innovación en pequeñas 

empresas que son aquellas con personal entre 11 y 100 empleados siendo para comercio y servicios 

y las medianas en manufactura a partir de 11 a 250 trabajadores  (p. 41). 

     Pregunta 2.  ¿Cuánto tiempo lleva laborando con la organización? 
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 Tiempo  laborando
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 Tiempo  laborando
Entre 1 y 3 años

 Tiempo  laborando
Más de 3 años

Figura 2. Cargos. Autoría propia 

 

Figura 3. Tiempo laborado. Autoría propia 
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     Por otra parte se preguntó el tiempo laborado donde se destaco que los colaboradores 

administrativos tienen más de 3 años siendo  el 26.43% con más durabilidad en la empresa estando 

en  los cargos más altos, el 28.57% de los operarios indico entre 1 y 3 años y el resto 45% menos 

de 1 año, donde se puede considerar que es debido a la rotación de personal; dato adquirido del 

gerente general el señor González (2020). Esta situación afecta negativamente a la empresa, por lo 

cual el autor Mina (2019) expresa:  

“El problema de rotación de personal podría ser causado en algunos casos por las ineficientes decisiones 

tomadas por los directivos, los cuales no dedican tiempo necesario para diseñar planes de retención de 

los trabajadores en los cuales se identifiquen los colaboradores con mayores capacidades” (p. 21). 

     En este caso es esencial que la empresa se encargue de aplicar estrategias para captar y retener 

el talento de todas las áreas, detectando las habilidades, elementos por mejorar y aumentando su 

satisfacción, siendo primordial contar con empleados valiosos que le permitan a la organización 

ser más competitiva y llegar al éxito. 

     Pregunta 3. ¿Cree usted que la misión y visión de la empresa se ve plasmada diariamente 

en la realidad de la compañía? 

 

Figura 4. Misión y visión de la empresa. Autoría propia 

     El 67% de los encuestados señalo que la misión y visión de la empresa se ve plasmada en el día 

a día, con esto se puede concluir que para la empresa su razón de ser es satisfacer las necesidades 

de los consumidores por medio de la fabricación de bebidas aplicando buenas prácticas de 

22%

67%

0% 11%

A VECES  SIEMPRE  NUNCA     INDIFERENTE  

¡CREE USTED QUE LA MISIÓN Y VISIÓN  
DE LA EMPRESA SE VE PLASMADA 

DIARIAMENTE EN LA REALIDAD DE LA 
COMPAÑÍA?



59 

 

manufactura con un personal ético y calificado, actividades que son llevadas a cabo cotidianamente 

y que son tomadas en cuenta por todos los trabajadores.Esto es positivo, ya que es una estrategia 

para que los empleados detecten el objetivo que quiere la empresa,  por lo cual Mendez  (2019)  

expresa que: “La estrategia orienta a la empresa, permite identificar oportunidades atractivas para 

obtener beneficios económicos en su acción. Para ello ajusta la misión y objetivos con visión de 

largo plazo” (p. 15). En definitiva el propósito es establecer un rumbo definiendo los parámetros y 

plazos para alcanzar lo deseado y que cada miembro contribuya para realizarlo. 

     Pregunta 4. ¿Considera que el estado de la infraestructura del área administrativa es 

adecuado? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Las personas que fueron encuestadas afirman en un 56% que el estado de la infraestructura 

especialmente el área administrativa es adecuado, sin embargo un 11% indica que es poco 

adecuado siendo importante resaltar que solo hay 2 empleados para esta área y que la mayor 

inversión económica es dirigida para la infraestructura de producción.En este contexto es 

importante que se aporte en tecnología e innovación a todas las áreas para que haya un equilibrio 

del crecimiento, por lo cual de acuerdo con la encuesta de desempeño empresarial 4to trimestre 

(2019) de Colombia revelo que la inversión de las pymes: 
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Figura 5. Infraestructura del área administrativa. Autoría propia 
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“El 80% de los empresarios no invirtió” donde específicamente para mejora de infraestructura 

fue un 29% y para nueva infraestructura un 8%  en general, pero las microempresas solo 

destinaron su inversión en maquinaria y equipo en un 29% y nuevas sucursales el 4% (pp. 8-9-

10). 

    En definitiva es  sustancial el desarrollo e inversión en infraestructura para tener un lugar 

propicio con todos los elementos, ya que permite tener la capacidad  para  competir con otras 

empresas y generar un avance favorable. 

     Pregunta 5. ¿Su espacio de trabajo es apto para el desempeño óptimo de su labor? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     En relación con el espacio de trabajo el 67% indico que es apto para el buen desempeño de sus 

labores, donde se destaca el área productiva, ya que cuenta con todos los elementos para el buen 

desarrollo de sus funciones, mientras que el área administrativa necesita inversión para lograr hacer 

los procesos más eficientes porque desde allí se ejerce el control a los demás departamentos y 

actividades. El Ministerio de salud y protección social (Minsalud) agrega que debe haber un 

entorno laboral saludable el cual el objetivo es:                                      “Promover condiciones 

físicas, ambientales, sociales y culturales seguras, incluyentes, equitativas y sustentables, que 

favorezcan el desarrollo de infraestructuras, bienes y servicios para la salud y el bienestar de los 

trabajadores” (2018, p. 18). 

     Pregunta 6. ¿Son adecuados los (EPP) elementos de protección personal para desempeñar 

su labor? 
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Figura 6. Espacio de trabajo óptimo. Autoría propia 
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Figura 7. Elementos de protección personal. Autoría propia 

     En cuanto a los elementos de protección personal los empleados afirman en un 67% que son 

muy adecuados para el desempeño óptimo de sus funciones, recordando que la empresa cuenta con 

certificación de Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) aspecto positivo 

donde se cuida del empleado, así mismo el plan del sistema de gestión y seguridad en el trabajo  de 

la alcaldía mayor de Bogotá (2019)  lo relaciona como la:  “Disciplina que trata de la prevención 

de las lesiones y enfermedades causadas por las condiciones de trabajo, y de la protección y 

promoción de la salud de los trabajadores”  (p. 3). 

     Pregunta 7. ¿Le brindan factores motivacionales en la organización?  
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Figura 8. Factores motivacionales. Autoría propia 

     Otro interrogante es el factor motivacional donde el 78% de los encuestados indico que siempre 

se le brindan reconocimientos, esto puede deberse por el cumplimiento de metas y desempeño 

laboral además de las charlas motivacionales esporádicas que son llevadas a cabo al momento de 

ordenar la producción.Estos son aspectos positivos para el personal para la mejora del clima laboral 

y la satisfacción de cada trabajador. 

Así mismo, los autores Piligua & Arteaga (2019) indican que para mantener un buen clima de 

trabajo debe haber preocupación por el empleado es decir: 

“Lograr un continuo mejoramiento del ambiente de su organización, buscando incrementar los niveles 

de productividad, prestando mayor consideración al recurso humano; donde el bienestar en las personas 

y la motivación que tengan, son los pilares básicos para ser productivos”  (p. 17). 

     En este mismo contexto, si un empleado se siente partícipe de la empresa, valioso hacia el 

desarrollo de sus funciones y si es retribuido por las metas logradas, además  de que se le brinden 

factores motivacionales como reconocimiento personal o incentivos tangibles e intangibles puede 

que su nivel de satisfacción aumente permitiéndose incluir ideas y transmitirlas a la organización 

para aumentar la productividad. 

     Pregunta 8. ¿Cree usted que desde su área de trabajo puede ayudar al mejoramiento de 

todas las áreas de la empresa?  
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Figura 9. Mejora a otras áreas de la empresa. Autoría propia 

     De acuerdo con los encuestados el 67% indico que está totalmente de acuerdo que desde su área 

pueden aportar a la mejora de la empresa, es decir que pueden integrar ideas a los procesos y de 

esta manera optimizarlos o mejorarlos en diferentes aspectos. Por lo que los autores González, 

Rodríguez, & González (2019) se refieren a la gestión del conocimiento como: “El manejo 

adecuado del capital intelectual, que sirve para generar conocimiento con valor agregado” (p. 70).            

 

     Pregunta 9. ¿Cómo es la comunicación entre la gerencia y colaboradores?  
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Figura 10. Comunicación entre la gerencia y colaboradores. Autoría propia 

     Hay que mencionar que con respecto a la comunicación entre gerencia y colaboradores la 

encuesta arrojo que el 44% señala que es muy adecuada, el cual es un elemento esencial para el 

buen funcionamiento y coordinación de las actividades, además de resaltar que permite integrar 

mejor las relaciones personales entre todos los directivos y empleados. La autora Espinoza  (2019) 

señala que: “El éxito del proceso comunicativo ocurre cuando el receptor interpreta la información 

en el sentido que pretende el emisor”. (p. 15).  

     En este contexto la comunicación en la organización mejora la competitividad, la rapidez de 

solución a los problemas además de la confianza entre colaboradores y jefes. 

 

     Pregunta 10. ¿Cómo es su relación de trabajo en equipo con sus compañeros de trabajo?  
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Figura 11. Relaciones de trabajo. Autoría propia 

     La encuesta arrojo que el 44% de los empleados indican que el trabajo en equipo es muy 

adecuado, esto se debe al compañerismo y la polifuncionalidad de las actividades, lo cual favorece 

el clima laboral además de incrementar la motivación, comunicación, creatividad y eficiencia. 

Según Hernández (2019): “El clima laboral va de acuerdo a la filosofía, objetivos de una 

organización” (p. 15). Significa que es vital para los trabajadores, ya que se deben sentir bien en 

su área de trabajo y por ende van a mantener su productividad. 

 

     Pregunta 11. ¿Cada cuánto se realizan jornadas de capacitación?  

 

Figura 12. Jornadas de capacitación. Autoría propia 
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     Con relación a las jornadas de capacitación la encuesta arrojo que dependiendo de cada área se 

establecen periodos es decir que el 78% dijo que era capacitado 1 vez al mes siendo operativos y 

administrativos variaba entre 3 y 6 meses, esto depende de las distintas labores que ejercen.El autor 

Agudelo (2019) menciona que la formación del talento humano es importante, ya que son: 

“Quienes al interior de las empresas dinamizan los procesos de aprendizaje, la generación de 

conocimiento y los cambios necesarios para lograr mayor competitividad y sostenibilidad 

organizacional” (p. 3). 

     Por ende, al capacitar a los empleados se logra reforzar el conocimiento hacia sus funciones y 

deberes, mejorando su desempeño y contribuyendo tanto personal como profesional, por lo cual 

deben estar orientadas al total de los empleados y que ofrezcan conocimientos, instrucciones, 

habilidades y actitudes para un desarrollo eficiente. 
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5. Propuesta de mejoramiento o plan de acción  

     A continuación, se evidenciarán los lineamientos estratégicos tenidos en cuenta para la 

elaboración del horizonte estratégico recopilando las ideas de todos los integrantes, los objetivos 

que desea alcanzar la empresa y el análisis interno como externo, generando mejor sentido de 

pertenencia de sus directivos y colaboradores, esto con el fin de realizar ajustes que se determinen 

con la dirección actual. 

      Por lo cual se realizó el respectivo análisis de las variables o matrices con el fin de identificar 

el horizonte de la organización, las cuales se presentan a continuación. 

5.1 Análisis PEST 

     A continuación se presenta el análisis de la matriz PEST la cual es una herramienta de 

planificación estratégica que permite tener un pronóstico en aspectos políticos, económicos, socio-

cultural y tecnológicos de la empresa, permitiendo generar acciones de mejora, por lo cual Palacios 

(2016) menciona que se debe tener una dirección estratégica en la empresa y que la toma de 

decisiones por parte de la gerencia asegure competitividad, eficacia, eficiencia y productividad (p. 

8).  

     Para el desarrollo de este análisis se tuvo en cuenta las variables de factor político, económico, 

social y tecnológico de la empresa, considerando que son los más importantes para relacionar y 

que además contribuyen a detectar cual es la posición de la empresa en el sector y a partir de esto 

que acciones tomar más adelante. 

     Al mismo tiempo, para la descripción del análisis y obtener un resultado preciso, se tuvo en 

cuenta la magnitud el cual es la medida o nivel de posición que está más acorde con la empresa 

definiéndolo en cada uno de los ítems integrados.  

     Donde magnitud 0 es estado nulo es decir que no existe un comportamiento o relación, 1 es bajo 

donde es inferior de lo que se considera normal, 2 es medio considerado como central y 3 alto el 

cual se le considera superior de lo que se considera normal, dependiendo donde se ubique la 

empresa. 

A continuación, se presenta el factor político.  

5.1.1 Factor político. 

     Los resultados de este factor en relación con el análisis PESTEL, es el siguiente. 
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Figura 13. Factor político. Autoría propia 

     Los factores políticos permiten limitar o apoyar una decisión al implementar un proyecto que 

comprometa a la organización, el autor Albarracin (2019) lo especifica como. “Las leyes y vida 

política en todos los niveles, que pueden tener un impacto en la actividad económica de la 

organización” (p. 15). 

     Por lo cual se logra evidenciar que para la empresa significa una oportunidad mantener las 

licencias y normas sanitarias, se representa con una magnitud media teniendo en cuenta que es un 

punto fuerte, ya que cuentan con toda la reglamentación exigida por el INVIMA y Secretaria de 

salud para competir en el mercado.  

     Por otra parte, los movimientos políticos pueden significar una amenaza alta, que al existir 

cambios en políticas económicas se afecta la rentabilidad y responsabilidad social de la empresa y 

lo que respecta a cambios de legislación, su ponderación es alta porque tiene establecidas sus 

políticas de acuerdo a lo exigido por la ley y realizar un cambio puede interferir con la producción 

y procesos. 

    A continuación, se presenta el factor económico.  

5.1.2 Factor económico. 

     Los resultados de este factor en relación con el análisis PESTEL, es el siguiente. 
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Figura 14. Factor económico. Autoría propia 

     Este factor puede afectar drásticamente a la empresa porque es uno de los más importantes ya 

sea en desarrollo, rendimientos y financiación que le permiten su crecimiento. Filion, Cisneros, & 

Mejía (2011) revelan que para tener una buena economía depende del esfuerzo y dedicación que 

se mantenga, de esta manera se contribuye a la empresa como al país (pp. 6-7). 

     Así que en lo que se refiere a alianzas se ha logrado mantener relaciones con proveedores y 

clientes manteniendo confianza y seguridad lo cual significa una oportunidad para establecer 

acceso al comercio en tiendas como D1 alcanzando aumentar ventas y recordación de marca. 

     Por otro lado la organización para poder iniciar sus proyectos requiere financiamiento 

significando una amenaza el alto pago a interés y a un determinado plazo, por lo cual es de gran 

importancia que se mantengan las condiciones desde el inicio  del préstamo y no encaminar a la 

organización a una deuda que quizás no pueda cumplir. 

     Hay que mencionar que la empresa ve las oportunidades como crecimiento y desarrollo por lo 

que se refleja al consumidor manteniendo seguridad y cuidando la economía en este caso sin afectar 

el bolsillo para mantener un cliente potencial fidelizado. 

      En este mismo contexto si en el país se incrementa la inflación la empresa puede sufrir caída 

en ventas debido a que el poder adquisitivo del consumidor se reduce, siendo una amenaza con un 

alto indice de riesgo. 

A continuación, se presenta el factor social.  

5.1.3 Factor social. 

     Los resultados de este factor en relación con el análisis PESTEL, es el siguiente. 
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Figura 15. Factor social. Autoría propia 

     Con respecto al factor social se caracteriza por la aceptación en la sociedad involucrando todo 

lo relacionado con la empresa y cultura en general, el autor Mariño  (2018)  lo señala como: ”Son 

los que afectan el modo de vivir de las personas, tanto en su ética como en la moral, además de 

condiciones de vida tales como educación, empleo, seguridad, creencias y cultura” (p. 15). 

     Así que en cuanto a la creación de nuevas fuentes de empleo JUGOS-ITOS S.A.S  se caracteriza 

por reconocer las habilidades y conocimiento de cada uno de sus empleados, con acceso a personas 

en condición de discapacidad y a madres cabeza de hogar manteniéndose como una oportunidad 

alta.  

     El descenso de la demanda puede generar una amenaza alta, ya que si esta se reduce afectara 

los precios, por otra parte el aumento de la conciencia y al autocuidado por la sociedad han 

permitido las ventas incrementen hasta en un 15% la cual se presenta como una oportunidad de 

magnitud alta, ya que los beneficios del agua mineral contribuyen a la salud del consumidor. 

     Por otro lado la confiabilidad de proveedores con respecto a insumos para el buen desarrollo 

del producto ha contribuido para mantenerse como socios comerciales aquellos que con 

puntualidad y compromiso han conservado las buenas relaciones abasteciendo a la empresa ya sea 

para mejora o desarrollo del producto. 

    A continuación, se presenta el factor tecnológico:  

5.1.4 Factor tecnológico. 

     Los resultados de este factor en relación con el análisis PESTEL, es el siguiente. 
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Figura 16. Factor tecnológico. Autoría propia 

     Acerca de las funciones tecnológicas estas aportan al funcionamiento de la maquinaria para la 

debida preparación de los elementos y productos, el autor  Mariño (2018) lo referencia como: “Son 

los que se relacionan con los avances e innovaciones de maquinarias, metodologías, procesos, 

materiales y herramientas” (p. 15). 

      En este caso se establece el avance en la operación del tratamiento de agua como una amenaza 

alta porque la organización no tiene la inversión necesaria para establecer una planta de 

transformación de residuos siendo muy costosa y de mucho tiempo de preparación. 

     En relación con la obsolescencia en maquinaria le permite a la empresa innovar e implementar 

tecnología que reduzcan tiempo y costos actuando como una nueva opción de negocio siendo una 

oportunidad de magnitud media. 

     Los programas de facturación son una oportunidad alta donde permiten que se generen informes 

detallados de las actividades financieras  evitando errores y riesgos, ayudando a acelerar las 

operaciones, tiempos de entrega y  estado de la cartera y finalmente se identifica que una amenaza 

alta es la falta de inversión en tecnología 4.0 la cual combina la producción física, inteligencia 

digital bigdata y aprendizaje automático donde se puede optimizar e integrar el proceso productivo 

y que el mercado se encuentra implementando para evitar factores de riesgo y aumentar la 

rentabilidad. 
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5.2 Análisis del mercado y la competencia 

     El siguiente análisis se basa en las 5  fuerzas de Porter el cual contribuye a identificar el estado 

de la competencia en la industria con el fin de desarrollar estrategias de negocio,  además permite 

pronosticar una posición como empresa en el sector ya sea negativo o positivo y de esta manera 

implementar estrategias para ingresar al mercado o adoptar mejoras en la organización, en este 

caso se realizó un diagnóstico el cual es identificar, formular y evaluar las oportunidades y 

amenazas, según el autor Prieto (2011) mencionando que de esta manera el diagnóstico se facilita 

con la recolección de información para su respectivo análisis y  determinar  que acciones llevar a 

cabo (p. 27). 

     Para el desarrollo de este análisis se tuvo en cuenta las variables poder de negociación de 

proveedores, poder de negociación de clientes, amenaza de nuevos competidores entrantes, 

amenaza de nuevos productos sustitutos y rivalidad entre competidores considerando que son los 

más importantes para relacionar y que además contribuyen a detectar cual es la posición de la 

empresa en el sector y a partir de esto que acciones tomar más adelante. 

     Al mismo tiempo, para la descripción del análisis y obtener un resultado preciso, se tuvo en 

cuenta la magnitud el cual es la medida o nivel de posición que está más acorde con la empresa 

definiéndolo en cada uno de los ítems integrados.  

          Donde magnitud 0 es estado nulo es decir que no existe un comportamiento o relación, 1 es 

bajo donde es inferior de lo que se considera normal, 2 es medio considerado como central y 3 alto 

el cual se le considera superior de lo que se considera normal, dependiendo donde se ubique la 

empresa. 

     A continuación, se presenta el poder de negociación de proveedores. 

5.2.1 Poder de negociación de proveedores. 

     Los resultados de este factor en relación con el análisis de mercado y la competencia, es el 

siguiente. 
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Figura 17. Poder de negociación de proveedores. Autoría propia 

     El poder de negociación de proveedores es aquel que permite como organización tener el control 

o no, ya que es al ser una pieza clave de negociación permite determinar si se pueden definir precios 

y plazo.Según Donawa & Morales (2018): “Los proveedores poderosos, incluidos los que 

proporcionan mano de obra, pueden sacar la máxima rentabilidad de una industria que no pueda 

traspasar un incremento del coste al precio final” (p. 102).  

     En este caso se establecen dos puntos importantes en el negocio el cual es la fabricación de 

materia prima actuando como una oportunidad alta, ya que la organización depende de proveedores 

de materiales de envasado siendo botellas y bolsas, por ende la organización puede implementar  

maquinaria que permita la generación de  plástico etiquetas y envases más sostenibles evitando 

realizar compras a terceros. 

     El aumento de proveedores se puede evaluar como una oportunidad media, ya que la 

organización al contar con diversos proveedores puede lograr la disminución de precios y plazos 

moderados, teniendo en cuenta que no siempre se logran largos plazos a comparación de tener 

pocos proveedores de insumos. 

     A continuación, se presenta el poder de negociación de clientes: 

5.2.2 Poder de negociación de clientes.  

     Los resultados de este factor en relación con el análisis de mercado y la competencia, es el 

siguiente. 
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Figura 18. Poder de negociación de clientes. Autoría propia 

     Los clientes son el punto fuerte en la organización, siendo fundamental identificar sus 

necesidades y como a partir del producto se logra satisfacerlas, teniendo en cuenta las tendencias 

actuales, ya que no solo se trata de atraer nuevos clientes sino de mantener y recuperar ofreciendo 

productos de calidad y con un valor agregado. Donawa & Morales (2018) señala que: “Los  

compradores  son  poderosos  si cuentan con influencia negociadora sobre los participantes de una 

empresa, especialmente si son sensibles a los precios” (pp. 102-103).                          

     En efecto en el poder de negociación de los clientes se evalúan los costos y facilidades que tiene 

un cliente para cambiar o preferir otra marca u organización actuando como una amenaza alta, ya 

que si JUGOS-ITOS S.A.S no se mantiene a la vanguardia en producto  con la competencia puede 

que el cliente cambie de empresa disminuyendo su posicionamiento en el mercado y afectando 

drásticamente las ventas. 

     Por otra parte en el mercado existe gran variedad de marcas de aguas minerales y jugos en bolsa 

actuando como una amenaza media por lo que si existe mucha oferta y pocos compradores, el 

mercado queda en poder de la demanda y puede que el producto sufra una caída. 

    Con respecto a la capacidad de organización, esta es  vital dado que al contar con un buen 

servicio permite satisfacer completamente las necesidades del cliente manteniendo fidelización y 

atrayendo a más clientes. 

     A continuación, se presenta la amenaza de nuevos competidores entrantes. 

5.2.3 Amenaza de nuevos competidores entrantes. 

3

2

3

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

CAPACIDAD DE ORGANIZACIÓN

MUCHOS VENDEDORES, POCOS 
COMPRADORES

COSTOS O FACILIDADES DEL 
CLIENTE DE CAMBIAR DE 

EMPRESA

P
O

D
ER

 D
E 

N
EG

O
C

IA
C

IÓ
N

 
D

E 
C

LI
EN

TE
S

PODER DE NEGOCIACIÓN DE 
CLIENTES



75 

 

     Los resultados de este factor en relación con el análisis de mercado y la competencia, se 

presentan a continuación. 

 

Figura 19. Amenaza de nuevos competidores entrantes. Autoría propia 

     Otro punto es la amenaza de los nuevos competidores, aquellos que pueden entrar al mercado 

con mayor potencial ya sea con ventaja en precio, ubicación o pocas barreras legales.El autor 

Donawa & Morales (2018)  lo señala como: “Los competidores son organizaciones que compiten por 

los mismos clientes” (p. 101). 

    En lo que se refiere a la identificación de marca actúa como una oportunidad, alta ya que se 

cuenta con un registro de marca establecida que genera confianza y familiaridad en relación con 

otras marcas del mercado. 

     La economía en escala se presenta como una amenaza de magnitud media, ya que si existe una 

expansión en el mercado de bebidas pueda ser que la competencia reduzca sus gastos de producción 

y exista una diferencia en precio. 

     Por otra parte las barreras de entrada y temas legales representan una oportunidad alta  para 

JUGOS-ITOS S.A.S donde se cuenta con las normas exigidas siendo INVIMA y de Calidad  ISO 

9001 para lograr aumentar la confianza en el mercado nacional con poca competencia internacional 

debido a que las exigencias para importar son aún más complicadas en temas de papeleo y 

salubridad  y el acceso a canales de distribución se da como una oportunidad alta, ya que la empresa 

al contar con acceso a tiendas de cadena como D1 y ARA logra estar disponible para un mayor 

consumo, genera posición y recordación en comparación con los nuevos competidores. 
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     A continuación, se presenta la amenaza de nuevos productos sustitutos. 

5.2.4 Amenaza de nuevos productos sustitutos. 

     Los resultados de este factor en relación con el análisis de mercado y la competencia, es el 

siguiente. 

 

Figura 20. Amenaza de nuevos productos sustitutos. Autoría propia 

    De acuerdo con la amenaza de nuevos productos sustitutos son aquellos que logran ser iguales 

o similares ejerciendo presión en los precios. El autor Costa (2018)  en su estudio análisis de la 

estrategia competitiva por medio de las 5 fuerzas de Porter,  lo describe como:  

 

“Mientras mayor es el número de posibles sustitutos, menores son los precios, y menor es la 

rentabilidad en el sector” (p. 27). 

     De este modo  un punto es el desarrollo tecnológico en la competencia siendo una amenaza alta, 

donde si entran sustitutos al mercado con gran capacidad de desarrollo aumenta la competencia en 

el sector y causan reducción de precio afectando a la organización. 

     El rendimiento y la calidad comparada con el producto y un sustituto logra ser una amenaza 

media, ya que  puede hacer que los clientes prefieran  un sustituto con mayor calidad además si el 

rendimiento es superior al usado. 

     Los costos de cambio para el consumidor son una amenaza media donde si estos son reducidos 

los compradores no tendrán problema en utilizar el bien sustituto, mientras que si son altos es 

menos probable que lo hagan. 
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     A continuación, se presenta la rivalidad entre competidores. 

5.2.5 Rivalidad entre competidores. 

    Los resultados de este factor en relación con el análisis de mercado y la competencia se 

presentan a continuación. 

 

Figura 21. Rivalidad entre competidores. Autoría propia 

     La rivalidad entre competidores es clave para lograr saber como posicionarse en el mercado, 

implementando estrategias o planes para evitar posibles amenazas ya sea aumento en publicidad, 

calidad promociones o simplemente buscando alianzas. El autor  

  Echeverri (2018) lo relaciona como: “La falta de diferenciación en el servicio y en los precios que 

caracterizan” (p. 35). 

Así mismo, es necesario recalcar que JUGOS-ITOS S.A.S presenta unos factores muy importantes 

para mantenerse o mejorar a comparación de la competencia como lo es la ubicación y precio donde 

otras empresas establecen lugares estratégicos para que sea posible el acceso a toda la población 

sin importar su estrato socioeconómico dado como una amenaza media. 

     Otro punto es la  variedad de competidores donde muchas generan un mismo producto 

generando estrategias ya sea ofreciendo diferentes beneficios o precios buscando la preferencia del 

consumidor actuando como una amenaza alta y las alianzas JUGOS-ITOS S.A.S cuenta con 

diferentes canales de venta como tiendas de cadena o minoristas el cual tiene mayor  probabilidades 

de consumo y  exhibición  de su producto y así posicionarse en el mercado nacional 

representándose como una oportunidad de magnitud alta. 
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5.3 Factores críticos de éxito externos 

     Por lo que se refiere, al entorno externo de la organización los factores críticos de éxito permiten 

identificar las variables más importantes para planificar estrategias siendo necesario su 

aplicabilidad para asegurar los recursos o ejecución de los componentes. 

     En este caso se identifican los factores críticos de éxito externos siendo oportunidades y 

amenazas  con el fin de que la gerencia pueda formular estrategias y obtener su  ventaja frente al 

mercado. 

    A su vez, para el desarrollo de este análisis se tuvieron en cuenta los factores externos que más 

impactaban en la organización como político, económico, social, poder de negociación de clientes, 

amenaza de nuevos competidores entrantes, amenaza de nuevos productos sustitutos, poder de 

negociación de proveedores y rivalidad entre competidores, determinando que características 

lograban impactar más e indicarlas en el factor crítico de éxito, de esta manera señalando si es una 

amenaza  u oportunidad todo dependiendo de como se encuentra la empresa en  el sector y que de 

estas acciones le pueden generar más o menos oportunidades.  

    Así que, para concretar el respectivo análisis se dispone a darle un nivel de magnitud del impacto  

donde 0 es estado nulo es decir que no existe un comportamiento o relación, 1 es bajo donde es 

inferior de lo que se considera normal, 2 es medio considerado como central y 3 alto el cual se le 

considera superior de lo que se considera normal y el ranking es aquel que busca la posición de 

acuerdo a las oportunidades y amenazas, dependiendo donde se ubique la empresa. 

 

     A continuación, se presenta los factores críticos de éxito externos: 
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Tabla 7. 

Factores críticos de éxito externos 

 

Nota. Autoría propia 

     Así que, de acuerdo el estudio de ventaja competitiva de Castro (2010) se deben evaluar 

oportunidades y fortalezas de la empresa ya sea en costos, diferenciación y el enfoque del nicho de 

mercado de esta manera haciendo frente al entorno y apropiando estrategias de mejora y 

crecimiento (pp. 252-258). 

Factor Factor Crítico de Éxito DOFA
Magnitud 

del impacto
Ranking

Político Cambios  en la  lesgis lación AMENAZA 3 1

Político Movimientos  pol i ticos  AMENAZA 3 2

Político Licencias  y normas  sanitarias OPORTUNIDAD 2 3

Económico Incremento de inflación AMENAZA 3 4

Económico
Incremento Indice de confianza  del  

consumidor
OPORTUNIDAD 2 5

Económico Aumento tasa  de interes AMENAZA 3 6

Social
Confiabi l idad de proveedores  de 

materias  primas
OPORTUNIDAD 2 7

Social
Aumento de la  conciencia  por el  

autocuidado
OPORTUNIDAD 3 8

Social Descenso de la  demanda AMENAZA 3 9

Social Crear nuevas  fuentes  de empleo OPORTUNIDAD 3 10

Poder de Negociación de 

Clientes
Capacidad de organización OPORTUNIDAD 3 11

Amenza de Nuevos 

Competidores Entrantes
Acceso a  canales  de dis tribución OPORTUNIDAD 3 12

Amenaza de Nuevos 

Productos Sustitutos
Costos  de cambio para  el  consumidor AMENAZA 2 13

Amenaza de Nuevos 

Productos Sustitutos

Rendimiento y ca l idad comparada 

entre el  producto ofrecido y su susti tuto
AMENAZA 2 14

Amenza de Nuevos 

Competidores Entrantes
Barreras  de entrada OPORTUNIDAD 3 15

Poder de Negociación de 

Clientes

Muchos  vendedores , pocos  

compradores
AMENAZA 2 16

Poder de Negociación de 

Proveedores
Aumentar cartera  de proveedores OPORTUNIDAD 2 17

Amenza de Nuevos 

Competidores Entrantes
Economias  de esca la AMENAZA 2 18

Poder de Negociación de 

Proveedores
Fabricación de materia  prima OPORTUNIDAD 3 19

Rivalidad entre Competidores
Al ianzas  con cadenas  o tiendas  de 

venta
OPORTUNIDAD 3 20

FACTORES CRÍTICOS DE ÉXITO BASE
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     Los resultados de esta matriz, en relación con los factores críticos de éxito externos se 

presentan a continuación. 

Tabla 8. 

Ranking de factores críticos de éxito 

 

Nota. Autoría propia 

 

Factor Factor Crítico de Éxito DOFA Ranking

Económico
Incremento Indice de confianza  del  

consumidor
OPORTUNIDAD 1

Económico Aumento tasa  de interes AMENAZA 2

Social
Confiabi l idad de proveedores  de materias  

primas
OPORTUNIDAD 3

Social Aumento de la  conciencia  por el  autocuidado OPORTUNIDAD 4

Social Descenso de la  demanda AMENAZA 5

Político Cambios  en la  lesgis lación AMENAZA 6

Político Movimientos  pol i ticos  AMENAZA 7

Político Licencias  y normas  sanitarias OPORTUNIDAD 8

Social Crear nuevas  fuentes  de empleo OPORTUNIDAD 9

Poder de Negociación de Clientes Productos  estandarizados  s in di ferenciación OPORTUNIDAD 10

Amenza de Nuevos Competidores 

Entrantes
Acceso a  canales  de dis tribución OPORTUNIDAD 11

Económico Incremento de inflación AMENAZA 12

Amenaza de Nuevos Productos 

Sustitutos
Costos  de cambio para  el  cl iente AMENAZA 13

Amenaza de Nuevos Productos 

Sustitutos

Rendimiento y ca l idad comparada entre el  

producto ofrecido y su susti tuto
AMENAZA 14

Amenza de Nuevos Competidores 

Entrantes
Barreras  de entrada OPORTUNIDAD 15

Rivalidad entre Competidores Al ianzas  con cadenas  o tiendas  de venta OPORTUNIDAD 16

Poder de Negociación de Proveedores Fabricación de materia  prima OPORTUNIDAD 17

Amenza de Nuevos Competidores 

Entrantes
Economias  de esca la AMENAZA 18

Poder de Negociación de Proveedores Aumentar cartera  de proveedores OPORTUNIDAD 19

Poder de Negociación de Clientes Muchos  vendedores , pocos  compradores AMENAZA 20

RANKING DE FACTORES CRÍTICOS DE ÉXITO
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     Para dar continuidad a los factores críticos de éxito se puede identificar que la empresa en el 

sector económico logra incrementar su nivel de confianza, donde los consumidores tienen una 

visión positiva hacia los productos ya sea por calidad y precio, siendo vital construir y fortalecer el 

vínculo buscando satisfacer necesidades y cuidar el bolsillo, por otro lado es de gran importancia 

que la economía se mantenga estable  o en crecimiento de esta manera no sé verá afectado el 

mercado y  se lograra seguir con las actividades.  

     En segundo lugar, la parte social logra mantenerse en beneficio, ya que la población actualmente 

tiene tendencia al autocuidado para mantenerse saludables y vitales, además que los productos son 

fabricados con las mejores condiciones para su consumo. JUGOS-ITOS S.A.S está comprometido 

con sus grupos de interés, aportando un grano de arena para cada familia, por lo cual genera empleo 

a personas en condiciones de vulnerabilidad, demostrando acciones responsables hacia la 

comunidad y clientes. 

     Otro factor crítico es la política y temas jurídicos donde la empresa se mantiene con la 

normatividad actual, certificándose en normas de calidad para lograr mantener su operación y 

confianza al consumidor, así que a nivel del sector puede que existan cambios de licencias o 

normatividad  que conlleven a modificar los procesos y estructura, quizás afectando la producción 

en tiempos. 

     Con respeto a los clientes, la empresa se dedica a aumentar sus ventas y a mantener fieles a sus 

clientes gracias a la colaboración del personal y la buena atención. 

     Por otra parte la entrada de nuevos competidores, interfiere para que la empresa implemente 

mejoras e innovación  ya sea en estructura, tecnología, procesos y lo más importante en producto 

estando a la vanguardia para mantenerse en un mercado cambiante, ya que la activación de nuevos 

productos sustitutos conlleva a que se ofrezca lo mismo, es decir que se deben aplicar estrategias 

de mejora para lograr la diferenciación ya sea en precio y calidad.  

     Pero también se debe agregar que para manejar la rivalidad entre competidores todo depende 

de las buenas elecciones ya sea alianzas con tiendas de comercio y con proveedores en lo que se 

refiere a materia prima de esta manera  con el fin de preservar el producto en precio y calidad para 

su consumo final. 
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5.4 Factores críticos de éxito interno 

     De acuerdo con los factores criticos de éxito los autores Plasencia, Marrero, Nicado & Aguilera 

(2017) lo presentan como: “Un número limitado de áreas, elementos, características, capacidades, 

condiciones, variables, circunstancias, actividades, acciones, tanto internas como externas, que son 

esenciales para que un individuo, departamento, organización, proyecto o sistema, cumpla con su 

misión, metas u objetivos trazados” (p. 3). 

     En este contexto los factores internos constituyen los elementos claves en la organización siendo 

procesos, gestión de recursos, organigramas,  relaciones que permiten estrechar relaciones de 

confianza y que se reflejan en lo externo,  todo de acuerdo con los objetivos que determine la 

empresa. 

     Para el desarrollo de este análisis, se tuvieron en cuenta los factores internos que más 

impactaban en la organización como finanzas, producción, mercadeo, talento humano, 

administración y tecnología . 

     Así que, para concretar el respectivo análisis se dispone a darle un nivel de magnitud del impacto  

donde 0 es estado nulo es decir que no existe un comportamiento o relación, 1 es bajo donde es 

inferior de lo que se considera normal, 2 es medio considerado como central y 3 alto el cual se le 

considera superior de lo que se considera normal y el ranking es aquel que busca la posición de 

acuerdo a las oportunidades y amenazas, dependiendo donde se ubique la empresa. 

     A continuación, se presenta el factor finanzas. 

5.4.1 Factor finanzas. 

     Los resultados de este factor en relación con el análisis de factores críticos de éxito internos, 

es el siguiente. 
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Figura 22. Finanzas. Autoría propia 

     Las finanzas esta ligadas en todas las organizaciones, ya que su fin es cuidar y optimizar el 

dinero siendo oportuno la buena toma de decisiones. Los autores  Ponce, Morejón, Salazar & Baque 

(2019) señala las finanzas como: “Parte de nuestro diario vivir, son la base y el sostén de una 

empresa, y de cada persona en su devenir social” (p. 3). 

     A su vez, un ítem importante que logra afectar las finanzas en la empresa son  los precios 

competitivos, estos se dan gracias a que si se cuenta con materia prima y materiales más accesibles 

en comparación de la competencia sirve como una herramienta de penetración de mercado 

actuando como una fortaleza alta. 

     Otro aspecto es la falta de planificación financiera como una debilidad alta, ya que no se tiene 

un  presupuesto bien establecido  para determinar  el buen uso del dinero y mantener un control de 

gastos. 

     Por otra parte la falta de indicadores de gestión se da como una debilidad de magnitud alta, ya 

que no hay estadísticas ni control para analizar si lo planificado tiene resultados óptimos, ya que la 

empresa sin importar lo pequeña cuenta con capacidad para cumplir sus obligaciones a mediano 

plazo y mantenerse en curso de actividades siendo una fortaleza alta. 

     A continuación, se presenta el factor producción. 

5.4.2 Factor producción. 

     Los resultados de este factor en relación con el análisis de factores críticos de éxito internos, 

es el siguiente. 
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Figura 23. Producción. Autoría propia 

     Hay que mencionar que la producción permite cumplir el objetivo de desarrollar artículos de 

consumo en esta empresa, teniendo en cuenta que es la razón de ser y lo más importante  sirve para 

direccionarla y permitir su funcionamiento. 

     Según  el informe del Departamento Nacional de Planeación (DNP) hace énfasis a la 

productividad laboral como: “El valor agregado que la mano de obra contribuye a la economía” 

(2018, p. 19).               

     En lo que corresponde con  la buena calidad del producto es un factor interno que a través de su 

buena elaboración permite que la población vea y sienta  seguridad por lo cual ayuda al 

reconocimiento de la marca y posicionamiento actuando como una fortaleza alta. 

     Otro aspecto es la poca oferta o diversificación de producto, JUGOS-ITOS S.A.S tiene un 

pequeño portafolio de aguas minerales y jugos de sabores, este aspecto es una debilidad media 

teniendo en cuenta que saben de las necesidades de los clientes pero es indispensable aprovechar 

las carencias, dirigirse a diferente población y mantenerse a la vanguardia con la competencia. 

     Las buenas practicas de manipulación de alimentos es una fortaleza alta, ya que se controlan los 

procesos de elaboración, almacenamiento y distribución. El área de producción es una de las más 

importantes de la empresa por lo cual tiene mayor inversión para mantener las buenas condiciones 

y evitar riesgos en la salud. 

     A continuación, se presenta el factor de mercadeo. 

5.4.3 Factor de mercadeo. 
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     Los resultados de este factor en relación con el análisis de factores críticos de éxito internos, 

es el siguiente. 

 

Figura 24. Mercadeo. Autoría propia 

     El mercadeo cumple una función clave en la empresa debido al constante cambio y la 

incertidumbre en la industria, las políticas económicas, la variedad de leyes y el control logran 

evitar crisis en situaciones de emergencia, por eso es importante la aplicación de estrategias de 

marketing para mitigar riesgos. 

     La autora Silva (2018) lo señala como: “El marketing es la cara pública de las organizaciones, 

de sus productos o servicios” (p. 29). 

     Por otro lado, se debe agregar que para JUGOS-ITOS S.A.S la ubicación se representa con una 

magnitud media, ya que no dispone con cercanía estratégica a Bogotá. Se instala con planta y 

distribución en la zona industrial al sur, donde sus clientes son una pequeña población muy cercana, 

en este caso es indispensable un estudio de localización pero en algunos casos resulta ser muy 

costoso para la compañía y no es posible su ejecución. 

     Así que con relación al ítem de marketing, la falta de estrategias comerciales son una debilidad 

alta al no contar con un área de mercadeo consolidada y actuar empírircamente de acuerdo a la 

experiencia, no se ha realizado un estudio de mercado por lo cual tampoco se mantiene 

constantemente publicidad debido a sus costos, ya que se puede decir que es una organización en 

inicio pero es prudente esforzarse por mantener  difusión de la marca y el producto para lograr las 

metas propuestas. 
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         Con respecto a los canales de distribución actúan como una debilidad media,  se deben 

mantener alianzas con D1 y ARA pero además se debe lograr extender el producto en otros 

almacenes de cadena y mantener el producto en el mercado. 

    A continuación, se presenta el factor de talento humano. 

5.4.4  Factor talento humano. 

     Los resultados de este factor en relación con el análisis de factores críticos de éxito internos se 

presentan a continuación. 

 

Figura 25. Talento humano. Autoría propia 

     Hay que mencionar que la gestión de talento humano integra los procesos de la organización 

con cada colaborador, el fin es mantener mejores resultados y el desarrollo profesional a través del 

enfoque humano, motivación, buenas relaciones personales, retroalimentación y capacitación. Los 

autores  Jara, Asmat, Alberca, & Medina (2018) indican que la gestión del talento humano influye 

en la empresa y se deben considerar sus componentes como selección, capacitacion, recompensa y 

evaluación (p. 20). 

     Por lo que un punto para fortalecer las relaciones con los clientes es que se debe mantener una 

buena atención y que así mismo se sienta identificado con la empresa o producto, fidelizarlo y 

dando paso a nuevas negociaciones el cual es una fortaleza media. 

     La motivación e incentivos emocionales al personal se caracterizan como una fortaleza media, 

ya que los empleados son mucho más eficientes, cuando a partir de cumplir con su trabajo logran 
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mantener los indicadores más altos dando algo adicional a la empresa, en este caso se puede aplicar 

flexibilidad de horarios días libres y cumpleaños. 

     Todavía cabe señalar que los empleados deben conocer los objetivos y la dirección en la cual 

se orienta la empresa siendo una debilidad con magnitud alta por lo cual se debe apoyar y tener en 

cuenta que aspectos se pueden mejorar en el recurso humano, el fin no es solo buscar beneficio 

económico si no el crecimiento y beneficio para todos, así mismo se deben capacitar no solo en 

producción si no en cada área el cual está representada como una debilidad alta, la formación 

permite tener personal capacitado calificado y productivo siendo una inversión muy rentable. 

     Por consiguiente mantener un entorno favorable se ubica  como una fortaleza alta, ya que se 

facilita la comunicación aumentando la satisfacción, productividad y comodidad para todos, 

trabajando de la mejor manera. 

    A continuación, se presenta el factor de administración: 

5.4.5  Factor administración.  

     Los resultados de este factor en relación con el análisis de factores críticos de éxito internos, 

es el siguiente. 

 

 

Figura 26. Administración. Autoría propia 

     Mientras tanto  la administración es el factor más influyente para toda la organización, ya que 

permite que desde la gerencia y la buena toma de decisiones se pueda mantener el buen uso de los 

recursos, el fin es adaptar el negocio generando valor y competitividad estar pendiente de los riegos 
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y como se pueden prevenir, el control de cada área y si las funciones son acordes para el 

cumplimiento de metas de acuerdo con las estrategias acordadas. Los autores Ramírez & Ramírez 

(2016) señalan que la administración: “Debe entenderse, entonces, como el conjunto de principios 

y técnicas que configuran una teoría o ciencia o un arte que el hombre aplica en las actividades de 

planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar” (p. 19). 

     Por lo cual  un factor que influye en el proceso de administración es la infraestructura como una 

fortaleza alta, ya que cuenta con área administrativa y operativa ajustada de acuerdo con los 

requerimientos manteniendo la adecuación, comodidad y fortaleciendo cada zona mejorando 

procesos. 

     En lo que se refiere a una estructura organizacional la empresa se encuentra con debilidades de 

magnitud alta, ya que no existe una guía o estructura de funciones para cada uno de los empleados. 

     Así mismo la falta de planificación y de acciones a un determinado plazo es una de las 

debilidades más altas de la empresa y una de las más importantes, ya que de ello se despliega las 

estrategias para cada área, no hay informes de las actividades u objetivos a desarrollar por lo cual 

afecta drásticamente tanto interno como externo, como se ha dicho anteriormente se basan en la 

experiencia actuando de manera empírica sin un debido estudio y así mismo la falta de 

administración estratégica por lo cual al no haber objetivos ni metas establecidas en informes no 

es posible determinar si los resultados han sido óptimos. 

    A continuación, se presenta el factor de tecnología. 

5.4.6  Factor tecnología. 

      Los resultados de este factor en relación con el análisis de factores críticos de éxito internos, 

es el siguiente. 
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Figura 27. Tecnología. Autoría propia 

     La inversión en tecnología es un elemento fundamental, ya que ayuda a eliminar barreras a 

acelerar procesos, disminuir errores y aumentar productividad así un punto es la falta de I + D + I 

como una debilidad alta donde es imprescindible que se dedique tiempo e inversión a la 

investigación y desarrollo de productos. La autora Astudillo  (2018)  lo señala como la unión de 

los siguientes factores: “Capital humano e investigación, infraestructura, sofisticación del mercado, 

sofisticación empresarial, conocimientos y resultados tecnológicos” (p. 28). 

     Por otra parte JUGOS-ITOS S.A.S en lo que se refiere a tecnología, implementa un programa 

de facturación para las ventas y datos de los clientes reduciendo costos en papel, menor tiempo y 

menos fallas y una fortaleza con magnitud alta es la tecnología adecuada en producción, ya que 

aumenta la ventaja competitiva además contribuye a mejorar la percepción de los clientes. 

    A continuación, se presenta la matriz de evaluación de los factores internos. 

5.5 Matriz de evaluación de los factores internos MEFI 
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Los resultados de la matriz de evaluación de los factores internos, es el siguiente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Autoría propia 

     La matriz de evaluación de factores internos MEFI aporta un gran relevancia en la investigación, 

ya que nos da una visión de la auditoría interna y estado actual de la empresa frente a sus variables 

de sus debilidades y fortalezas además ayuda a generar estrategias para la evaluación de cada una 

de ellas y mirar qué relación tiene entre si además de ello  tiene unos componentes subjetivos es 

Tipo Número

1 Buena capacidad financiera 0,05 Fortaleza Mayor 4 0,20

2

Buenas practicas de manipulacion y elaboración 

del producto
0,10 Fortaleza Mayor 4 0,40

3 Entorno laboral favorable y solido 0,04 Fortaleza Mayor 4 0,16

4 Buena infraestructura de la organización 0,08 Fortaleza Mayor 4 0,32

5

Tecnologia adecuada para la  faricación del 

producto 
0,02 Fortaleza Menor 3 0,06

6 Buena atención al cliente 0,03 Fortaleza Menor 3 0,09

7 Precios competitivos 0,07 Fortaleza Mayor 4 0,28

8 Programa de facturación para control financiero
0,04 Fortaleza Mayor 4 0,16

9 Motivar por medio de incentivos al personal 0,03 Fortaleza Menor 3 0,09

10 Buena calidad en el producto 0,08 Fortaleza Mayor 4 0,32

11

12

13

14

15

2,08

Tipo Número

1 Falta de indicadores de gestión y control 0,08 Debilidad Mayor 1 0,08

2 Pocos canales de distribución 0,05 Debilidad Mayor 1 0,05

3 Alto costo de materiales 0,02 Debilidad Menor 2 0,04

4 Falta de programas de capacitación al personal  0,02 Debilidad Menor 2 0,04

5 Falta de sistema de administración estrategica 0,08 Debilidad Menor 2 0,16

6 Producción u oferta poco diversificada 0,04 Debilidad Menor 2 0,08

7 Falta de area de marketing 0,05 Debilidad Mayor 1 0,05

8

Falta de conocimiento en misión y visión de la 

organización 
0,04 Debilidad Mayor 1

0,04

9 Falta de I+D+i 0,05 Debilidad Mayor 1 0,05

10

La empresa se encuentra ubica en una zona

 lejana de poca población  
0,03 Debilidad Menor 2

0,06

11

12

13

14

15

0,65

1,00 2,73

MEFI

Puntuación

FORTALEZAS

DEBILIDADES

SUBTOTAL FORTALEZAS

Número

Número FACTOR CRITICO DE ÉXITO PESO
Calificación

Calificación
PESOFACTOR CRITICO DE ÉXITO Puntuación

SUBTOTAL DEBILIDADES

TOTAL

Tabla 9. 

Matriz de evaluación de los factores internos 
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decir que esta matriz se utiliza con la unión de otras herramientas tales como el DOFA , MEFE y 

entre otras dando una idea más clara del contexto en el que se encuentra la empresa. 

     Principalmente el desarrollo de la matriz se obtiene por medio de información suministrada por 

los colaboradores de la empresa con el fin de analizar varios puntos de vista con el fin de 

documentar la información necesaria para dar paso a la elaboración de una lista de fortalezas y 

debilidades. 

     Esta lista brinda los factores críticos de los cuales se le asignará un peso relativo a cada valor 

según su grado de importancia calificados de la siguiente manera 0.0 si este factor es sin 

importancia y 1.0 si es de mayor importancia cabe mencionar que la suma de todos los pesos 

asignados al sumarlos tiene que ser igual a 1.0 posteriormente procedemos a darle una calificación 

entre 1 debilidad mayor y 2 debilidad menor para las debilidades de la empresa y un rango de 3 

para las fortalezas menor y 4 para la fortaleza mayor cuando ya se tienen estos dos valores se 

multiplica el peso de cada factor y la calificación dando como resultado el ponderado de cada 

variable y por último se determinara el valor ponderado de la matriz sumando todas las 

calificaciones finales ponderadas que pueden ir desde 1.0 a 4.0. 

     Cabe resaltar que la matriz determina la fuerza interna de la organización y demás indica que 

factor es débil la empresa y cómo podemos mejorarlo aplicando un conjunto de estrategias que 

ayudara a la empresa a tener una visión más clara de sus planes de mejora continua. 

     Según el diagnóstico de la matriz de evaluaciones de factores internos MEFI se puede denotar 

que la empresa necesita un direccionamiento que le permita optimizar y reforzar los procesos 

internos la suma de los ponderados de cada variable tanto las debilidades como las fortalezas 

brindaron un resultado de 2.73 lo que significa que la organización paso el promedio establecida 

por la matriz  lo que indica que la empresa es poseedora de una posición aceptable a nivel interno 

pero tiene un número significativo de debilidades internas que pueden ser fuente de mejorar para 

abarcar un porcentaje de 4.0 para el próximo diagnóstico. 

      Se debe identificar que debilidades son de mayor impacto a nivel interno con el fin de asumir 

una posición constructiva y de mejora para priorizar estas características y buscar el equilibrio 

interno de la empresa según el análisis de la matriz estas son: falta de indicadores de gestión y 

control, falta de sistemas de administración estratégica son los dos factores críticos dentro del 

control interno. 
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     Para ello los autores   Thompson, Peteraf, Gamble, & Strickland (2012) mencionan en su teoría 

de planeación estratégica el mejoramiento interno y externo de las organizaciones a través de la 

elaboración un plan de acción para mejorar las estrategias institucionales para ello se debe 

identificar las debilidades más críticas y generar estrategias entorno de ellas (p. 14). 

     Una de las estrategias que se va a proponer en el plan de mejoramiento es la implementación de 

indicadores de rendimiento y control por áreas de la empresa y además una estructuración en la 

planeación estratégica de la empresa como es su visión, misión, políticas y objetivos con el fin de 

tener un hilo conductor con la razón de ser de la misma. 

     A continuación, se presenta la matriz de evaluación de los factores externos. 

5.6 Matriz de evaluación de los factores externos MEFE 

     Los resultados de la matriz de evaluación de los factores externos, es el siguiente. 
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Tabla 10. 

Matriz de evaluación de los factores externos 

 
 
Nota. Autoría propia 

 

 

     

Tipo Número

1 Licencias y normas sanitarias 0,10 Respuesta Superior 4 0,40

2

Incremento Indice de confianza del 

consumidor
0,05 Respuesta Superior a la Media 3 0,15

3

Confiabilidad de proveedores de 

materias primas
0,04 Respuesta Media 2 0,08

4

Aumento de la conciencia por el 

autocuidado
0,07 Respuesta Superior 4 0,28

5 Crear nuevas fuentes de empleo 0,06 Respuesta Superior a la Media 3 0,18

6 Capacidad de organización 0,08 Respuesta Superior 4 0,32

7 Acceso a canales de distribución 0,05 Respuesta Superior a la Media 3 0,15

8 Barreras de entrada 0,02 Respuesta Mala 1 0,02

9 Aumentar cartera de proveedores 0,08 Respuesta Superior 4 0,32

10 Fabricación de materia prima 0,06 Respuesta Superior a la Media 3 0,18

11

Alianzas con cadenas o tiendas de 

venta
0,08 Respuesta Superior a la Media 3 0,24

2,32

Tipo Número

1 Cambios en la lesgislación 0,03 Respuesta Media 2 0,06

2 Pandemia covid-19 0,04 Respuesta Mala 1 0,04

3 crisis economica 0,05 Respuesta Superior a la Media 3 0,15

4 Volatibilidad del dólar 0,03 Respuesta Mala 1 0,03

5 Descenso de la demanda 0,05 Respuesta Mala 1 0,05

6

Costos de cambio para el 

consumidor
0,02 Respuesta Media 2 0,04

7

Rendimiento y calidad comparada 

entre el producto ofrecido y su 

sustituto

0,06 Respuesta Superior 4 0,24

8

Muchos vendedores, pocos 

compradores
0,02 Respuesta Mala 1 0,02

9 Economias de escala 0,01 Respuesta Mala 1 0,01

0,64

1,00 2,96

SUBTOTAL AMANEZAS

TOTAL

SUBTOTAL OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Número FACTOR CRITICO DE ÉXITO PESO
Calificación

Puntuación

MEFE
OPORTUNIDADES

Número FACTOR CRITICO DE ÉXITO PESO
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      La matriz de evaluaciones de factores externos MEFE aporta una información clave en la 

investigación, ya que aborda todos los factores externos en los que se ve involucrada la empresa 

tales como factores económicos, legales, políticos, tecnológicos y ambientales identificando de 

manera directa todas las oportunidades y amenazas que se encuentra en el entorno y así poder 

prever todas las situaciones que estas causen en la empresa. 

     Esta matriz se realizó debido a que la empresa no cuenta con un conocimiento claro de sus 

amenazas en el entorno que se encuentra la empresa y podemos hacer frente a las posibles 

situaciones en los que se den lugar en una determinada ocasión a través de planes de acción y 

estrategias que mejores el posicionamiento de la empresa en la industria. 

     De este modo el desarrollo de la matriz inicia con una lista de 10 a 20 factores de los cuales se 

verán reflejadas las oportunidades y las amenazas del entorno frente a la empresa a partir de ahí se 

asigna un peso relativo a cada factor siendo 0.0 el menor importante y 1.0 el más importante y la 

suma de los pesos tiene que ser igual a 1.0 después se procede a calificar los factores de éxito acá 

se tiene en cuenta como la empresa actúa frente a cada factor su calificación va de 1 a 4 cuatro 

siendo respuesta superior de la empresa, 3 respuesta superior a la media, 2 respuesta media y 1 

respuesta mala, a partir de estos dos resultados se multiplica el peso ponderado con su respectiva 

calificación y por último se suma los resultados de los cuales oscilan entre 1.0 y 4.0. 

     En otras palabras, cuando su resultado es 1.0 quiere decir que la empresa no está optimizando 

sus oportunidades ni les hace frente a sus amenazas que el entorno le genera y con una calificación 

de 4.0 la empresa responde de la manera más efectiva y adecuada a sus oportunidades evitando las 

amenazas de su sector. 

     Así mismo evalúa las oportunidades del exterior frente a las amenazas que tiene el entorno en 

el que se encuentra la empresa por ende según la matriz arroga un puntaje total de 2.96  y para las 

oportunidades 2.32 y las amenazas 0.64 lo que significa que las oportunidades son mayores a las 

amenazas y que el entorno externo está a favor de la empresa pero se debe reforzar esas debilidades 

con el fin de mejorar continuamente y aprovechar de la mejor manera esas fuentes de crecimiento 

que brinda el entorno. 

 

 



95 

 

     Es de gran importancia desarrollar los factores que afectan directamente el mercado y el entorno 

con el fin de modificar las estrategias para minimizar los impactos negativos de las amenazas 

externas y estar más enfocadas en capitalizar las oportunidades para ello se debe mejorar el 

rendimiento y calidad comparada entre el producto sustituto y estar a la vanguardia de las 

tendencias del consumidor para que esto no genere descenso en la demanda. 

    Cabe destacar que en las variables de amenazas que son a nivel externo en este caso como foco 

principal la pandemia de salubridad COVID – 19 que se presentó a principios del año 2020 en el 

cual causo un cambio radical en el comercio por las medidas tomadas por el gobierno nacional 

generando limitaciones a nivel laboral y movilidad impactando de manera directa el nivel de 

ingresos y la accesibilidad a bienes y servicios de primera necesidad interpretándose como una 

crisis económica. 

    Por esa razón se tomaron en cuenta estas amenazas actuales del entorno económico y de salud 

pública que hoy afecta de manera general todos los sectores económicos y como las industrias se 

reinventaron para ser frente al COVID – 19 además intervino en la volatilidad del dólar frente a las 

exportaciones, importaciones y actividades comerciales. 

     Por otro lado, según Serna (2010) y su metodología de amenazas potenciales se puede 

contrarrestar con la capacidad de las directivas para tomar decisiones de calidad y eficiencia 

relacionada con el área administrativa y comercial que puedan mejorar en gran manera la parte 

financiera y productiva de la empresa (p. 76). 

    A continuación, se presenta la matriz de perfil competitivo. 

5.7 Matriz de perfil competitivo  

     La matriz de perfil competitivo se realizó como guía para una visualización clara de los 

competidores de la empresa que de esta manera se incluyó cuestiones internas y externas, esta se 

realizó a partir de un peso ponderado en este caso para poder identificar el factor crítico de éxito. 

     Se identifica, que esta matriz nos da una información muy valiosa para la realización de la 

identificación, ya que a partir de su resultado se infiere que la empresa es más fuerte en  el sector 

y que posición se encuentra la empresa a niveles competitivos y cómo podemos a partir de ahí 

generar estrategias que aumente su posición y recordación de marca en un mercado cada vez más 

exigente y cambiante. 
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     Con el objeto de realizar la matriz se identifica unos factores críticos de éxito que incluye tanto 

factores internos como externos a partir de ahí se asigna un peso a cada uno entre 0.0 que significa 

poca importancia  y 1.0 alta importancia que indicara el rango de cada factor en la industria y la 

suma de estos debe ser igual a 1.0 cuando ya se ha realizado estos pasos, se procede a asignar el 

rating se refiere como lo hace cada empresa frente a cada factor va de 4 a 1 donde 4 es gran 

fortaleza, 3 fuerza menor, 2 debilidad menor y 1 gran debilidad se realiza con el fin de tener una 

evaluación comparativa con cada empresa. 

     Posteriormente, se realiza la suma de cada factor en forma individual para poder hacer la 

multiplicación de los resultados del peso por el rating y su resultado determinará que empresa es 

más fuerte frente a sus competidores. 

    Los resultados de la matriz de perfil competitivo, es el siguiente. 
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Tabla 11. 

Matriz de perfil competitivo 

 

Nota. Autoría propia 
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Figura 28. Resultado matriz MPC. Autoría propia 

     La matriz de perfil competitivo MPC muestra que puntos débiles de éxito tiene la empresa frente 

a los competidores por ende se deben mejorar para alcanzar el mejor nivel de excelencia en la 

industria en particular en este caso la empresa JUGOSITOS S.A.S se encuentra en 2.90 sumando 

todos los resultados individuales y está  por debajo de su competencia ocupando el tercer lugar de 

las 4 empresas que se analizaron y la empresa con un resultado más alto fue  Alimentos Rique 

Limitada con un puntaje mayor de 3.29 lo que significa que es la más fuerte de sus competidores 

cabe resaltar que la empresa grupo de bebidas S.A.S se encuentra con un puntaje de 2.95 lo que la 

ubica en el segundo lugar y por último la empresa bebidas funcionales de Colombia S.A.S con un 

puntaje de 2.74 lo que la posiciona de últimas en la comparación de la matriz MPC.  

     Se puede inferir de la comparación visual que las áreas a reforzar y proteger para JUGO-SITOS 

S.A.S según el análisis son: competitividad en precios, variedad en canales de distribución y 

diversificación de productos mejorando de manera significativas estos factores mejoraría su 

ubicación frente a la competencia en gran manera. 

     La ventaja competitiva que necesita mejorar la empresa parte de la teoría que según el autor 

Castro  (2010) con su teoría de liderazgo en costos da como pauta la evaluación de la calidad a 

menor costo para generar una mayor cuota de mercado por otra parte la diversificación del producto 

el autor lo relaciona con la ventaja de la diferenciación la cual identifica la creatividad y 

JUGOSITOS S.A
ALIMENTOS
RIQUIE LTD

GRUPO DE
BEBIDAS TERRA

S.A.S

BEBIDAS
FUNCIONALES DE
COLOMBIA S.A.S

PUNTAJE 2,90 3,29 2,95 2,74

2,90

3,29

2,95
2,74

RESULTADO MATRIZ MPC 



99 

 

gestionando productos únicos e innovadores ajustando las estrategias de la oferta a su segmento de 

mercado objetivo (pp. 258-259). 

    A continuación, se presenta el respectivo análisis DOFA. 

5.8 Análisis DOFA 

    Teniendo en cuenta la recolección de datos y para la elaboración del diagnóstico se establece la 

matriz DOFA (FO, DO, FA, DA), analizando factores internos y externos como fortalezas, 

debilidades, oportunidades, amenazas y determinar qué objetivos estratégicos establecer. 

FORTALEZAS 

Factor Crítico de Éxito 

DEBILIDADES 

Factor Crítico de Éxito 

1.Buena capacidad financiera 

2.Buenas practicas de manipulación 

y elaboración del producto 

3.Entorno laboral favorable y 

solido 

4.Infraestructura efectiva para la 

operación 

5.Tecnología adecuada para la  

fabricación del producto  

6.Buena atención al cliente 

7.Precios competitivos  

8.Programa de facturación para 

control de ventas 

1.Falta de indicadores de gestión y 

control 

2.Pocos canales de distribución  

3.Falta de planificación financiera 

4.Falta de programas de 

capacitación al personal   

5.Falta de sistema de 

administración estratégica 

6.Producción u oferta poco 

diversificada 

7.Falta de área de marketing 

8.Falta de conocimiento en misión 

y visión de la organización 

OPORTUNIDADES 

Factor Crítico de Éxito 

 

1.Licencias y normas sanitarias 

2.Incremento índice de confianza 

del consumidor 

3.Confiabilidad de proveedores de 

materias primas 

4.Aumento de la conciencia por el 

autocuidado 

5.Crear nuevas fuentes de empleo 

6.Capacidad de organización 

7.Acceso a canales de distribución  

8.Barreras de entrada 

1.Desarrollar   nuevos productos que 

estén acorde con la tendencia actual 

y las necesidades del cliente 

(O4),(F5). 

2.Iniciar desarrollo teconológico 

para el proceso de fabricación del 

producto (F4),(F5),(F8),(O6). 

3.Fidelizar y mantener la mayor 

cantidad de clientes generando 

confianza a través de la calidad , 

buenas practicas de manipulación de 

alimentos (O1), (O2),(O3),(,F2). 

4.Ampliar los canales de 

distribución con tiendas como Justo 

y Bueno que permitan obtener 

mayor penetración en el mercado 

manteniendo liderazgo a largo plazo 

y precios más económicos 

(O7),(O8),(F7). 

1.Implementar estrategias para el 

fortalecimiento y búsqueda del 

recurso humano que contribuya al 

éxito de la empresa (D4),(D8),(O5). 

2.Generar estrategias 

organizacionales que contribuyan al 

crecimiento  de cada área (D5),(O2). 

3.Establecer un  sistema  gestión 

financiera para mantener control en  

indicadores de liquidez 

(D1),(D3),(O6). 

4.Crear estrategias de 

diversificación horizontal para 

estudiar la posibilidad de aumentar 

el portafolio de productos a través 

del área de marketing 

(D6),(D7),(O4). 
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1.Realizar  estrategias de campañas 

publicitarias en tiendas minoristas y 

redes sociales para impulsar la 

marca (F1),(A5). 

2.Cumplir con la normatividad 

vigente para lograr certificarse en 

las diferentes normas ISO 

(A1),(A2)(F4). 

 

3.Crear un programa de evaluación 

que permita medir  el desempeño de 

cada colaborador (F3),(A2). 

4.Crear un programa de servicio  

para fortalecer las relaciones y 

fidelizar a los clientes (F6),(A8). 

5.Crear plataformas que permitan 

realizar integración con el cliente de 

manera virtual teniendo en cuenta la 

contingencia sanitaria mundial 

(F5),(A9). 

6.Reducir costos en la cadena 

productiva como tercerizar o 

recortar inventarios.(F7),(A10). 

7. Crear estrategias de promoción 

por medio de redes para aumentar 

las ventas (F6),(A11). 

 

1.Realizar negociaciones con los 

proveedores para mantener 

descuentos y poder ofrecer un 

producto con precios más 

económicos (D5),(A6). 

2.Elaborar un informe  de 

indicadores de gestión de  ventas 

para determinar si las estrategias son 

las adecuadas (D1),(A8). 

3.Conseguir financiamiento a poca 

tasa de interés para lograr adquirir 

materia prima y tecnología para las 

áreas administrativa y de 

producción (D3),(A4). 

4.Buscar lugares alternativos para la 

ubicación de la empresa y su 

comercialización (D2),(D7),(A5). 

5.Buscar nuevos clientes por medio 

de plataformas digitales para 

trabajar de manera online 

(D2),(A9). 

6.Negociar con proveedores para 

evitar cobro de intereses y llegar a 

acuerdos de pagos (D3),(A10). 

7.Crear alianzas con otras empresas 

para compartir gastos y aumentar 

ganacias (D1),(A11). 

 

 

Figura 29. DOFA. Autoría propia 

 

     Los resultados de la matriz DOFA, es el siguiente. 

     En consecuencia, con los autores Arriaga, Ávalos & Martinez (2017) la matriz DOFA: 

“Es una herramienta que puede ser aplicada a cualquier situación objeto de estudio, las variables 

analizadas y lo que ellas representan, son la base para tomar decisiones estratégicas para mejorar 

la situación actual en el futuro” (p. 419). 

     Por lo cual se permite evaluar aspectos de JUGOS-ITOS S.A.S  teniendo en cuenta cómo se 

encuentra la organización a nivel interno y externo en la actualidad, con el fin de detectar los 

factores más influyentes que pueden afectar o lograr beneficiar a la empresa y de esta manera 

6. Costos de cambio para el 

consumidor 

7. Rendimiento y calidad 

comparada entre el producto 

ofrecido y su sustituto 

8. Muchos vendedores, pocos 

compradores 

9. Covid 19 

10. Volatilidad del dolar 

11. Crisis económica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AMENAZAS 

Factor Crítico de Éxito 

 

1. Cambios en la legislación  

2. Movimientos políticos  

3. Incremento de inflación 

4. Aumento tasa de interés 

5. Descenso de la demanda 
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analizar cuáles son las circunstancias que posiblemente no permiten que se genere una buena 

planeación estratégica y que así mismo influya en sus procesos administrativos disminuyendo la 

ventaja competitiva frente a otras organizaciones del mismo sector. 

5.8.1 Fortalezas-Oportunidades. 

     Se evalúa que la empresa cuenta con un entorno favorable para el buen desempeño de labores, 

ya que hay liderazgo, su recurso humano es ético y tolerante ante cualquier situación, así mismo 

hay un alto índice de responsabilidad social en la generación de empleo.  

    Por otra parte además de contar con buena capacidad financiera y excelentes prácticas de 

manipulación de alimentos se debe  mantener la mayor cantidad de clientes fidelizados generando 

confianza a través de la calidad y buenas relaciones, es importante resaltar que la empresa se 

empeña en que su producción sea constante de calidad y con precios competitivos debido a que su 

mayor inversión va dirigida a esta área siendo tecnología e infraestructura pero se debe ampliar su 

portafolio de productos para fortalecerse en el mercado considerando las necesidades actuales y 

que la implementación tecnológica aporte a disminuir los riesgos ya sean de producción o errores 

del recurso humano, siendo importante resaltar que no se implementa el suficiente desarrollo para 

las otras áreas que la integran especialmente administrativa donde solo se establece un programa 

de facturación y  atención al cliente presencial y telefónica siendo vital la actualización y ensamble 

de programas para facilitar cada actividad, por otra parte se debe ampliar los canales de distribución 

con tiendas como Justo y Bueno que permitan obtener mayor penetración en el mercado 

manteniendo liderazgo a largo plazo y precios más economicos.  

5.8.2 Fortalezas-Amenazas. 

     En este caso la empresa debe utilizar sus fortalezas para disminuir riesgos, amenazas y lograr 

posicionarse en el mercado. Con esto quiero decir que JUGOS-ITOS S.A.S debe tener en cuenta 

todos los cambios del sector y lograr implementarlos para mantenerse al nivel de las demás 

organizaciones. Así que un cambio crucial es el tema legislativo o político, ya que puede afectar 

drásticamente su operación, teniendo en cuenta que se tienen establecidos unos lineamientos de 

normatividad por lo cual se debe cumplir, así mismo se debe actualizar las certificaciones para cada 

proceso y área que lo requiera. Otro punto es que se deben realizar  estrategias de campañas 

publicitarias en tiendas minoristas y redes sociales para impulsar la marca y dar a conocer los 
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productos, determinando la importancia de inversión en áreas como marketing y administrativas 

para la coordinación de estas actividades. 

     Por otra parte la empresa debe crear programas de evaluación a empleados y medir el 

desempeño de cada colaborador teniendo en cuenta los parámetros que deben cumplir permitiendo 

de esta manera tener indicadores para verificar si los resultados son los óptimos o tomar las medidas 

pertinentes y así mismo crear un programa de servicio al cliente capacitando a los empleados y de 

esta manera lograr fortalecer las relaciones con los clientes teniendo en cuenta que si se ofrece un 

valor agregado se puede obtener ventaja competitiva en el sector. 

     En lo que se refiere a la contingencia sanitaria mundial  COVID - 19 actual y teniendo en cuenta 

las limitaciones que esto genera, la empresa debe implementar canales virtuales para lograr ofertar 

los productos, integrando estrategias de promoción para aumentar ventas y ademas reducir costos 

ya sea por tercerización o inventarios y de esta manera evitar crisis. 

5.8.3 Debilidades-Oportunidades. 

     La empresa debe conocer sus debilidades para mejorarlas y aumentar sus oportunidades. Así 

que como se ha dicho anteriormente existe una falta de planificación donde hay poca capacitación 

al personal administrativo y  falta de conocimiento de la misión y visión por cada uno de los 

empleados, siendo importante que se implementen estrategias para el fortalecimiento de cada uno 

dándoles a conocer los objetivos que se desean alcanzar y  así mismo realizar la búsqueda del 

recurso humano que contribuya al éxito de la empresa, siempre aportando desde la responsabilidad 

social. 

    Todavía cabe señalar que la falta de administración estrategica es un factor que influye en el 

crecimiento de la misma por ende se deben generar tácticas organizacionales que contribuyan al 

crecimiento  de cada área así se obtiene mayor eficiencia y atención a las problemáticas logrando 

demostrar la confianza hacia el consumidor. 

     A su vez la falta de planificación financiera y de un equilibrio en el presupuesto hace 

fundamental establecer un  sistema  gestión financiera para mantener control en  indicadores de 

liquidez incrementando su capacidad de organización. 

Posteriormente se deben crear estrategias de diversificación horizontal para estudiar la posibilidad 

de aumentar el portafolio de productos sin embargo es vital la construcción del área marketing 

teniendo presente que existe una tendencia actual por el autocuidado que se debe considerar.  
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5.8.4 Debilidades-Amenazas. 

    Actualmente para la empresa sus principales amenazas son los cambios de los costos hacia los 

insumos afectando así los precios de los productos y esencialmente el bolsillo de los consumidores, 

por lo cual se deben realizar negociaciones con los proveedores para mantener descuentos o precios 

fijos  y poder ofrecer un artículo asequible. 

    Otro punto es considerar que para el control de los resultados se deben elaborar informes con 

indicadores de gestión especialmente de ventas para determinar si los efectos son los esperados.  

    Por lo que se refiere al financiamiento se deben tener estrategias para conseguir una tasa de 

interés baja para lograr adquirir materia prima y tecnología destinada al área administrativa 

resaltando que se deben implementar plataformas que sean efectivas para la operación y que logren 

optimizar procesos, teniendo presente que esta área es la encargada de controlar y dirigir  las demás 

áreas por lo tanto debe tener la preparación correcta y para aumentar su reconocimiento de marca 

se deben buscar lugares alternativos para la ubicación de la empresa y su comercialización todo en 

ejecución y apoyo con cada actividad. 

     Finalmente por la contingecia sanitaria COVID - 19, la empresa debe implementar plataformas 

digitales con el fin de generar ventas y seguir produciendo, además para evitar una crisis se deben 

establecer acuerdos con proveedores ya sea para  pagos o reduciendo intereses, de esta manera para 

evitar recortes de personal y seguir avanzando con el fin de mejorar la economia. 

     A continuación, se presentan las estrategias que están definidas en la matriz DOFA y que son 

consideradas las más importantes, con el fin de generar los objetivos estratégicos. 

5.8.5 Estrategias. 

• Iniciar desarrollo teconológico para el proceso de fabricación del producto. 

• Cumplir con la normatividad vigente para lograr certificarse en las diferentes normas ISO. 

• Ampliar los canales de distribución con tiendas como Justo y Bueno que permitan obtener 

mayor penetración en el mercado, manteniendo liderazgo a largo plazo y precios más 

económicos. 

• Fidelizar y mantener la mayor cantidad de clientes generando confianza a través de la 

calidad , buenas practicas de manipulación de alimentos. 

• Implementar mecanismos digitales, como plataformas web o redes sociales que permitan 

dar a conocer los productos que oferta la empresa y de esta manera cumplir con los 
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protocolos establecidos por las autoridades para evitar el contagio de COVID 19, pero 

manteniendo ventas por medio del comercio electrónico. 

         A continuación, se presenta la matriz de posición estratégica y evaluación de acción. 

5.9 Matriz de posición estratégica y evaluación de acción PEYEA 

     Se realiza con el fin de interpretar la fortaleza financiera de la empresa y sus ventajas 

competitivas tomándolas como dimensiones internas y se analiza la posición a nivel externo con la 

estabilidad ambiental y la fortaleza de la industria, se escoge esta matriz para identificar el vector 

direccional de la empresa que según su resultado será la iniciativa que se deben tomar y así 

aprovechar de la mejor manera las oportunidades externas y superando de manera directa las 

debilidades internas evitando las amenazas externas. 

      La matriz PEYEA posición estratégica y evaluación de la acción permite posicionar a la 

empresa según sus recursos y oportunidades para poder afrontar sus riesgos a nivel externo según 

el diagnóstico la empresa se encuentra en la posición agresiva como lo demuestra la gráfica la cual 

se puede utilizar sus fortalezas con el fin de aprovechar las oportunidades del entorno de la mano 

con la mejora de sus debilidades a nivel interno que traerá como resultado la inmunidad ante 

amenazas externa o que estén debidamente preparados para ellas a través de desarrollo de nuevos 

productos, integración vertical o diversificación. 

    Para el desarrollo de esta matriz se tiene en cuenta dos dimensiones internas una de ellas la fuerza 

financiera (FF) y la otra ventaja competitiva (VC) y dos dimensiones a nivel externo una de ellas 

la estabilidad del ambiente (EA) y la otra fuerza de la industria (FI) estos factores anteriormente 

mencionado forman las posición estratégica de una organización. 

    Posteriormente se toma varias variables para cada factor y se le da un valor relativo de los cuales 

+1 es el peor y +6 el mejor para las dimensiones FF Y FI y dar otro valor para las otras dos 

dimensiones siendo -1 el mejor y -6 el peor para VC Y FA apartir de esto se da una calificación 

promedio de cada variable se sumando el valor de cada uno y se dividen entre la cantidad de cada 

variable de cada dimension. 

    Después se suma las dos calificaciones del eje x y se ponen en la matriz su resultado y la suma 

de las otras dos calificaciones se ubicarán en el eje y a partir de este paso se realiza un intersección 

entre los dos ejes lo que dará origen a la matriz PEYEA este resultado sumiistrará el tipo de 



105 

 

estrategia que necesita la empresa ya sea agresiva, competitiva,conservadora o defensiva deberá 

ser una según el caso. 

    Resumiendo lo anteriormente planteado y el resultado que muestra la gráfica de la matriz 

PEYEA se evidencia que la empresa es financieramente fuerte y tiene ventajas a nivel competitivo 

de loa mano de una industria estable y creciente. 

    Los resultados de la matriz de la matriz PEYEA o SPACE, es el siguiente. 

5.9.1 Gráfico SPACE. 

 

Figura 30. Gráfico SPACE. Autoría propia 

     Según la gráfica la empresa posee una fuerza financiera que es un factor dominante en la 

industria, pero no ha implementado ventajas competitivas suficientes para ser líder 

desaprovechando un mercado con alto nivel de crecimiento. 

Principalmente la empresa debe implementar estrategia de penetración de mercado tales como 

ampliar los horarios comerciales y bajando sus precios para captar clientes de su competencia de 

manera directa a su vez para implementar estrategias de desarrollo de nuevos productos, 

modificando atributos de sus productos actuales con el fin de satisfacer las necesidades que no 

están cubiertas en el mercado donde se ubica. 
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     Al realizar estas estrategias se podrá llegar de manera efectiva al mercado objetivo mejorando 

de manera amplia su cadena de ventas y posicionamiento en el mercado aprovechando las 

oportunidades externas para la consolidación de la empresa. 

    A continuación, se presenta la matriz cuantitativa de la planificación estratégica. 

5.10 Matriz cuantitativa de la planificación estratégica CPE 

      Los resultados de la matriz de planificación estratégica, es el siguiente. 

 

 

Figura 31. Puntaje de matriz CPE. Autoría propia 

     La Matriz cuantitativa de la planificación estratégica CPE, esta se constituye de la matriz 

PEYEA y sus estrategias de alternativa y es un instrumento en el cual califica la viabilidad de cada 

una de ellas en el cual según la matriz la estrategia con mayor rango de posibilidad es proponer 

alianzas estratégicas con cadenas de supermercados como   Justo y Bueno con el fin e incrementar 

las ventas con una calificación de 6.11 lo que se refiere es que los factores de éxito, interno y 

externos anteriormente identificados permiten su desarrollo. 

     Se puede concluir que según el autor serna un buen análisis del entorno puede ayudar a preservar 

a la empresa en el tiempo desde un análisis de las oportunidades generando una ventaja competitiva 

sostenible. 

    A continuación, se presenta la reestructuración de la misión, visión, valores corporativos y 

políticas organizacionales. 
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5.11 Reestructuración de misión, visión, valores corporativos y políticas organizacionales 

    Para lograr darle objetividad y dirección a la empresa se realizó un despliegue de las 

características más importantes con el fin de construir su misión, visión políticas y valores.  

     Así que para reestructurarlos se tuvo en cuenta los objetivos y metas de la empresa y los 

siguientes lineamientos. 

Tabla 12 

Estructura de misión 

Estructura de 

la misión 

Percepción y concertación Diagnóstico para la construcción 

¿A qué nos 

dedicamos?’ 

Somos una empresa consolidada en 

el mercado colombiano 

 JUGOS-ITOS S.A.S se respalda 

con una trayectoria de 25 en el 

mercado, para el año 2018 sufre una 

separación en los cuales se ha 

fusionado con Serbel y ha 

implementado mejoras en 

producción y sus procesos. 

Somos una empresa del sector de 

bebidas con productos da calidad y 

normatividad. 

La empresa hace parte del sector de 

bebidas como aguas minerales y 

jugos en elaboración y 

comercialización, según la 

clasificación industrial Sección C 

Industrias Manufactureras, 

División: 1104, Clase: 15541 así 

mismo se destaca por el 

cumplimiento del INVIMA y 

manejo de manipulación de 

alimentos. 

 

 Somos una empresa con productos 

de calidad  

De acuerdo con el portafolio de 

productos se manejan jugos y agua 

en bolsa y agua en botella. 

Somos una empresa con personal 

calificado y tecnología eficiente 

Teniendo en cuenta el diagnóstico 

se presenta que para el área 
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productiva cuenta con personal 

calificado sin embargo la 

tecnología es eficiente, pero se debe 

implementar innovación para no 

depender todo el proceso del 

recurso humano. 

¿Qué 

se hace? 

Fabricación y comercialización de 

aguas minerales y jugos cítricos  

La organización cuenta con una 

fortaleza muy importante para 

producción como procedimientos 

de limpieza, desinfección y asepsia 

tanto para máquinas como para 

cada proceso que lo requiera. 

 Productos de alta calidad de 

acuerdo con la normatividad 

  

La organización cumple con la 

normatividad actual permitiendo 

tener una ventaja competitiva ante 

otras organizaciones del mismo 

sector generando confianza al 

consumidor. 

  

 Productos con tendencia saludable 

y alto valor nutritivo 

Los productos de JUGOS-ITOS 

S.A.S se destacan por pertenecer al 

sector de bebidas con tendencia 

saludable para toda la familia 

especialmente para niños y 

deportistas. 

¿Cómo se 

hace? 

 Teniendo en cuenta las necesidades 

del consumidor final 

La organización se basa 

empíricamente en lo que ofrece el 

sector, ya que no cuenta con un área 

de mercadeo el cual es importante 

para llevar a cabo un estudio y 

determinar sus necesidades y 

gustos actuales. 

 Certificaciones de calidad en 

procesos y productos   

 La organización se destaca por 

mantener su operación al 100% 

ofreciendo lo mejor y manteniendo 

vigente sus certificaciones de 

acuerdo con la normatividad. 

 Por medio de productos que ofrecen 

satisfacción sin diferenciación  

  

 Se comercializan productos que 

pueden sustituir otras marcas, ya 

que satisfacen la misma necesidad. 

  

¿Para qué se 

hace? 

 Cumplir con las expectativas del 

mercado 

 La organización se destaca por 

ofrecer productos de calidad que 
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 Incrementar ganancias en la 

organización  

cumplan sus expectativas de esta 

manera se logran más ventas 

aumentando utilidades y la 

satisfacción al cliente que permite 

que la marca y producto se fidelice. 

  Satisfacción al cliente  

¿Qué 

necesidades 

se satisface? 

 Satisfacción de una necesidad o 

gusto  

  

  

 Teniendo en cuenta la razón de ser 

de la organización, es enfocarse a 

promover él consumo de bebidas 

refrescantes y saludables. 

  

 Alto valor nutritivo y tendencia 

saludable 

Necesidad de refrescarse 

  

¿Qué 

características 

especiales 

se tiene? 

 Excelente servicio al cliente  La organización cuenta con un 

personal muy calificado con 

orientación hacia el cliente sin 

embargo es importante aplicar 

medios de medición para la misma. 

 Responsabilidad social  La empresa se preocupa por la 

comunidad de esta manera contrata 

madres cabeza de hogar y personas 

en condiciones de vulnerabilidad. 

 Calidad en los productos  El factor más importante para la 

empresa es su producto para la 

continua función así que 

implementa técnicas y normas para 

producir lo mejor. 

Nota.  Tabla construida a partir de los aportes de JUGOS-ITOS S.A.S (2019) 

Tabla 13. 

Estructura de la visión 

Estructura de la vision Percepción y concertación Diagnóstico para la construcción 

 

¿Cuál es la imagen 

deseada para la 

empresa? 

 

• Ser una empresa líder en el 

mercado de bebidas 

refrescantes. 

• Tener los mejores 

estándares de calidad 

• Generar credibilidad  

• Sostenibilidad en el tiempo 

• Posicionamiento de marca 

 

Dentro de las perspectivas se 

empieza a dar un valor significativo 

en el aumento en la participación del 

mercado generando credibilidad a 

sus clientes con productos de 

calidad y diferenciación. 

¿Cómo seremos en el 

futuro? 

 

• Eficientes en la producción  
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• Reconocida por un servicio 

al cliente innovador 

• Responsabilidad ambiental 

y social 

• Calidad única en productos 

Según la observación directa la 

empresa cuenta con un sistema de 

producción eficiente de la mano 

tiene un servicio pre y post venta de 

sus productos brindando un servicio 

personalizado a cada uno de sus 

clientes pero carece de procesos que 

incentiven a la reutilización de los 

recursos. 

 

¿Qué haremos en el 

futuro? 

 

• Alianzas estratégicas 

• Generar procesos verdes  

• Aumentar la empleabilidad 

 

Debe trabajar más en estudios de 

mercado y aliados para la empresa 

con el fin de mejorar su portafolio de 

productos y mejorando sus 

fortalezas con alianzas de sus 

proveedores principales además de 

ellos también se debe incursionar en 

generar empleabilidad a madres 

cabezas de familia o personas con 

alguna incapacidad lo que ayudara a 

mejorar sus ingresos y ser una 

empresa socialmente sostenible. 

 

¿Qué actividades 

desarrollaremos en el 

futuro? 

• Procesos tecnificados y 

tecnológicos 

• Sistemas de producción 

automatizados. 

Con el fin de enfrentar el cambio 

constante del mercado se debe 

incursionar en la automatización de 

procesos para disminuir los costó de 

producción y empezar a competir 

por precio ante el mercado objetivo. 

¿Tiempo proyectado 

para el cumplimiento? 
• 5 a 7 años  La empresa por ser tan nueva en 

planeación estratégica, ya que toca 

su constitución es ha sido de manera 

empírica se proyecta que su 

cumplimiento sea en un promedio 

de cinco años. 

Nota.  Tabla construida a partir de los aportes de JUGOS-ITOS S.A.S (2019) 

     Teniendo en cuenta el análisis y la estructura de la misión se llevó a cabo el desglose de misión 

y visión, proponiendola como mejora para la empresa (Ver anexo J). 

Se presenta, a continuación. 

5.12 Desglose de la misión y visión  

    Misión: “JUGOS-ITOS S.A.S es una empresa emprendedora dedicada a la producción y 

comercialización de jugos y aguas minerales de excelente calidad, comprometida en brindar el 
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mejor servicio y producto a sus clientes con una alta responsabilidad social y con el propósito de 

satisfacer al mercado regional y nacional”. 

    Visión: “Ser una empresa líder en la producción y comercialización de bebidas refrescantes para 

el 2027 en la ciudad de Bogotá, contando con una capacidad de producción tecnificada para generar 

productos de alta calidad y de constante innovación a través de una fuerza de trabajo calificada y 

comprometida, orientados a la responsabilidad social y ambiental apoyando al bienestar y 

desarrollo sostenible del país”. 

    Por otra parte, la empresa no cuenta con valores corporativos ni políticas organizacionales 

presentadas claramente a los empleados, por lo cual a partir del análisis realizado se identificaron 

los ítems más importantes para presentar. 

5.13 Desglose valores corporativos 

     JUGOS-ITOS S.A.S aplica su ética laboral en cada acción, abordando valores corporativos para 

el buen funcionamiento de la organización. 

    Honestidad: Realizar una labor honesta de la calidad de los productos teniendo en cuenta que 

los productos son consumidos por la población en general y puede afectar su salud. 

    Trabajo en equipo: Se disminuyen las debilidades y se aumentan las fortalezas, ya que se 

coopera por un mismo propósito. 

     Responsabilidad: Compromiso con la organización para cumplir con las metas establecidas 

siempre en busca del crecimiento. 

     Integridad: Actuar de manera ética, transparente y justa con cada miembro interno y externo, 

con actitud al servicio generando lealtad y confianza. 

     Respeto: Comprender valorar y tolerar las diferencias de todos los miembros que interactúan 

en la organización. 

     Compromiso social: Mantener en armonía los procesos y servicios con el entorno ambiental, 

social y económico para el avance colectivo. 

5.14 Políticas organizacionales  

     Debido a que la empresa no cuenta con políticas organizacionales se realiza una propuesta que 

fue modificada entre las dos partes para que estén enfocadas de manera directa a la misión y visión 

de la empresa. 
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      Política ambiental: Nuestra política ambiental está encaminada al trabajo en armonía con el 

medio ambiente, es la forma más adecuada de lograr el crecimiento económico sostenible. 

     La prevención de la contaminación, el uso adecuado de los recursos naturales y el control de los 

impactos ambientales que se deriven de nuestros procesos productivos se minimizara con la 

implementación de buenas prácticas ambientales. 

     Política de servicio al cliente: La atención al cliente es nuestro punto clave de éxito 

brindaremos un servicio personalizado de calidad con cordialidad y satisfacción al cliente con el 

fin de mejorar los procesos y procedimientos de nuestra empresa para adecuar nuestro producto a 

la demanda en un entorno cada vez más cambiante y competitivo. 

     Política de calidad: JUGOS-ITOS S.A.S está altamente comprometido en la búsqueda de la 

satisfacción del cliente entregando productos que superen las expectativas de sus clientes en 

calidad, inocuidad y diferenciación por medio de sus buenas prácticas de manipulación.  

5.15 Objetivos estratégicos  

     Teniendo en cuenta el diagnóstico generado se formularon objetivos que permitan plantear 

metas y determinar si los resultados son óptimos con la misión y visión propuesta. 

     Así mismo el análisis administrativo brinda unas herramientas para el cumplimiento eficiente 

la misión y visión organizacional como lo es la formulación de los objetivos estratégicos, se realiza 

una reunión en la empresa para decidir las acciones a ejecutar para el cumplimiento de las metas 

enfocadas en cuatro perspectivas para tener una cobertura total en todos los niveles de la 

organización. 

     Perspectiva de aprendizaje y tecnología: 

    Implementar recursos tecnológicos innovadores que contribuyan al desarrollo del producto y de 

las funciones del equipo humano en un 15% para el segundo semestre del año 2020. 

     Perspectiva de procesos: 

     Fortalecer los niveles de calidad y eficiencia en un 25% para el segundo semestre del año 2020 

con relación al 2019. 

     Perspectiva de clientes: 

     Aumentar la participación de mercado en un 10% para el año 2020 con relación al año 2019. 

     Perspectiva financiera: 

    Incrementar las ventas de refrescos en un 20% para finales del año 2020. 
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5.16 Diseño operacional 

     El diseño operacional se realizó como resultado de resolver los problemas a nivel organizacional 

en el área productiva con una metodología de planificación se permitirá visualizar de manera 

directa los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y evaluación permitiendo ordenar el 

contexto de la empresa. 

     Por lo cual se realizó el respectivo organigrama para determinar la división y organización de 

cada tarea, así mismo se realiza el mapa de procesos que refleja el diagrama de valor de la empresa, 

ya que interrelaciona todos sus procesos convirtiendo sus actividades y recursos en salidas que 

aportan valor a sus clientes. 

5.17 Descripción organigrama 

     Teniendo en cuenta el diagnóstico llevado a cabo, se comprobó que JUGOS-ITOS S.A.S no 

contaba con un organigrama para identificar los niveles de actividades, de esta manera se realizó 

una reunión con la dirección para plantear el modelo que lo representaría. (Ver anexo K) 

     Según este contexto el organigrama planteado para la organización por su naturaleza es 

microadministrativo, por su finalidad es informativo, ya que según los autores Chacha & Chacha 

(2015) lo denomina como aquel que su objetivo es “Ser puestos a disposición de todo público, es 

decir, como información accesible a personas no especializadas”   siendo indispensable que los 

trabajadores conozcan y entiendan (pp. 6-7). 

     Así mismo por su ámbito es general teniendo en cuenta que según los autores Chacha & Chacha 

(2015) indican que “Contienen información representativa de una organización hasta determinado 

nivel jerárquico, según su magnitud y características” (pp. 7-8). 

En definitiva el organigrama se divide principalmente en gerencia  general donde se plantean los 

proyectos, estrategias, se toman las decisiones y se controlan las operaciones de la empresa, por 

otro lado se encuentran las respectivas direcciones como compras con su respectivo asistente, la 

directiva de producción  donde está  dividida por los siguientes procesos llevando a cabo un 

operario para cada tarea siendo importante resaltar que manejan la polifuncionalidad, por lo cual 

está el vertimiento de colorantes y saborizantes a los jugos dependiendo del pedido donde se 

proyecta incluir tecnología de manejo de aguas, en llenado empaque y sellado ya se alista el 

producto en su terminación donde se pretende incluir insumos con menos plástico y contribuir 

ambientalmente para posteriormente pasar ha secado donde reposa el producto  y es calificado en 
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calidad con el sello de fecha de vencimiento. Para empaquetado se tienen en cuenta los pedidos y 

sus requerimientos y en distribución mejorar los tiempos de entrega. 

    En la dirección administrativa y financiera se manejan todos los métodos y controles con 

respecto a procesos administrativos, contabilidad y recursos humanos actuando como segundo 

mando en la compañía, además de liderar y coordinar la producción según los requerimientos, 

donde se pretende incrementar el rendimiento y reforzar la calidad. 

     La dirección comercial se integra por su respectivo asesor de ventas y auxiliar de atención al 

usuario para quejas, inquietudes y felicitaciones y finalmente distribución donde está presente su 

respectivo jefe de bodega y finalmente es entregado a los conductores quienes llevan el pedido a 

su destino. 

    A continuación, se presenta el organigrama propuesto para la empresa 
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Figura 32. Organigrama. Autoría propia 
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5.18 Descripción de procesos estratégicos  

     Los procesos estratégicos son aquellos que permiten desde los cargos como gerencia y jefaturas 

contribuir a que se tomen las mejores decisiones en pro de mejorar la organización y todo aquello 

que la compone. 

    Así que, se presentan los siguientes procesos estratégicos. 

     Planeación estratégica: Uno de los procesos estratégicos más importantes es la planeación 

estratégica donde según el autor Rojas es (2011):“El proceso por el cual los dirigentes ordenan sus 

objetivos y acciones en el tiempo” (p. 47). Así que la planeación estratégica le permite a la empresa 

establecer lineamientos y estrategias de mejora, así mismo de identificar los objetivos y metas que 

se desean alcanzar a mediano y largo plazo desempeñándose como herramienta para mejorar la 

toma de decisiones, buscando un posicionamiento de marca y crecimiento. 

     Gestión de calidad: La calidad según los autores Evans & Lindsay (2014) es: “Un componente 

vital de todas las organizaciones modernas y seguirá siendo una parte importante de la búsqueda 

continua para mejorar el desempeño de todo el mundo” (p. 1).En este caso se puede lograr la mejora 

continua de toda la cadena de producción, comercialización y administrativo identificando 

dificultades y corrigiéndolas con los debidos protocolos para cumplir con la calidad exigida. 

5.19 Descripción de procesos misionales 

    Los procesos misionales, son aquellos que contribuyen a la generación de valor hacia el cliente 

y la misma empresa. 

     Así que, se presentan los siguientes procesos misionales. 

    Gestión de compra (materias primas, insumos colorantes y saborizantes): Teniendo en 

cuenta los procesos misionales  la gestión de compras se caracteriza por ser el primero, donde los 

autores  Escrivá, Savall & Martínez  (2014)  la definen como la búsqueda de los suministros y 

mercancías suficientes para desarrollar la actividad y así mismo satisfacer la demanda (p. 4). 

 En este mismo contexto, JUGOS-ITOS S.A.S establece como proceso primario la compra de 

insumos como colorantes, saborizantes, agua y los plásticos tanto en botella como en bolsa que son 

materias primas principales para la elaboración de los refrescos, el proceso de compra funciona 

mediante presupuestos y abastecimiento de los mismos. 

    Gestión de producción (llenado, sellado, empacado, etiquetado almacenamiento):  La 

gestión de la producción según el autor Vilcarromero es  (2017): 
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“El conjunto de herramientas administrativas, que va a maximizar los niveles de la    productividad de 

una empresa, por lo tanto, la gestión de producción se centra en la planificación, demostración, ejecución 

y control de diferentes maneras, para así obtener un producto de calidad” (p. 15). 

Así mismo, en la empresa se incorpora de una forma sistemática los conocimientos empíricos y las 

buenas prácticas de manipulación de alimentos desarrolladas en cada fase de la producción en el 

cual su resultado es el producto final que se le entregara al consumidor objetivo. 

     Gestión comercial (ventas, atención al cliente): La gestión comercial es importante, ya que:  

“En las organizaciones que se dedican a la actividad de ventas ocupa un lugar importante en el proceso 

de dirección de empresas, este permite aportar información útil y oportuna al proceso de toma de 

decisiones tanto en el mediano como en el largo plazo” Clarke, Cisneros  & Paneca (2018, p. 4).  

Este tipo de gestión podemos ver de forma clara el enfoque que tiene la empresa frente a sus clientes 

estableciendo una relación personalizada e innovadora para poder satisfacerlos brindando al cliente 

lo que realmente desea. Por otro lado, se tiene que llevar a cabo una buena dirección comercial 

para poder coordinar correctamente el mercado y el entorno de la propia empresa. 

     Gestión de distribución del producto:  Para JUGOS-ITOS S.A.S este proceso funciona como 

la distribución directa del producto al nicho de mercado, esta gestión se trata de temas relacionados 

con la organización de canales que serán transportados con perfectas condiciones y la más alta 

calidad de la mano de un excelente servicio post y pre venta. La gestión comercial según el autor 

Ponce (2017, p. 55) es:  

“Su misión es encargarse de la apertura de la organización hacia el mundo externo o, con muchas 

tareas por encarar, tales como la satisfacción al cliente, la participación de mercado, incrementar 

sus ventas, dosificar las actividades del marketing, capacitar al recurso humano, mejorar procesos 

administrativos, orientando en este ensamble de labores al logro de la rentabilidad, que lleva consigo 

el crecimiento de la empresa” 

5.20  Descripción de procesos de apoyo 

     Los procesos de apoyo, son los que ayudan a realizar las diferentes actividades en la empresa 

y que son muy importantes para su buena ejecución. 

     Así que, se presentan los siguientes procesos de apoyo. 

     Gestión de atención al usuario: La gestión de atención al usuario implica que la empresa 

cuente con diferentes factores que le permitan retener y atraer nuevos clientes manteniéndolos 

fidelizados por lo que un punto esencial es la calidad del servicio la cual es “La orientación que 
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siguen todos los recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfacción de los clientes” 

Tschohl (s.f, p. 11). De esta manera al trabajar en conjunto y en beneficio del cliente permite que 

se genere confiabilidad tanto en producto y atención. 

     Con la necesidad de establecer un vínculo y fidelización con nuestros clientes se brinda una 

atención continua a través de los diferentes canales de comunicación con el fin de responder 

satisfactoriamente a las necesidades del cliente frecuente o potencial. Además, evalúan como uno 

de los aspectos clave en este caso la percepción de la calidad de un servicio que refleja la imagen 

de la organización. 

     Gestión administrativa: La gestión administrativa según el autor Torres (2014) es: “Un cuerpo 

de conocimientos que se construye a lo largo del tiempo” (p. 6).   

  En JUGOS-ITOS S.A.S la gestión administrativa no se encuentra debidamente constituida y 

organizada pero este plan de mejoramiento ayudará a volver sus debilidades en oportunidades de 

mejora que nos permitirá organizar, coordinar y controlar, utilizando los recursos ya sean 

económicos, materiales y humanos de manera eficiente y eficaz para alcanzar la razón de ser de la 

empresa reflejada en su misión y visión. 

     Gestión de recursos financieros: “Significa el alcanzar la productividad con el manejo 

adecuado del dinero, el cual se ve reflejado en los resultados (utilidades), maximizando el 

patrimonio y asociándose a objetivos” Martínez (2018, p. 37).                    

     La gestión financiera de la empresa es óptima, ya que está debidamente controlada sin embargo 

la falta de monitoreo con indicadores de gestión no permiten mejorar y optimizar el capital.  

    Gestión del talento humano: La gestión de talento humano de acuerdo con los autores Vera & 

Blanco (2019) tiene: “Cuyo objetivo es determinar los procesos oportunos y eficientes en la 

dirección y la gestión de dicha organización, soportada en el manejo efectivo de las potencialidades 

que tienen las personas” (p. 26).  

 Desarrolla e incorpora a las madres cabezas de familia a la fuerza laboral con una visión social, y 

retiene a un recurso humano existente con buenas condiciones laborales, busca básicamente 

destacar a aquellas personas con un alto potencial de su talento respetando por los derechos y 

deberes de sus empleados. 

    Teniendo en cuenta los procesos estratégicos, misionales y de apoyo se propone el siguiente 

mapa de procesos para la empresa. 



118 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.21 Creación de logo  

     A continuación, se propone un logo para la empresa, teniendo en cuenta que es una pieza vital 

para la imagen que desea representar. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 33. Mapa de procesos. Autoría propia 

Figura 34. Logo. Autoría propia 
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5.22 Descripción del logo 

     El logo propuesto, se identifica a través de unas cualidades que permiten demostrar la razón de 

ser y la actividad económica de la empresa. 

    Entonces, el logo representa a través de las naranjas la producción de jugos y bebidas como su 

principal función aplicando el tono naranja que significa fuerza y diversión teniendo en cuenta que 

la población objetivo de JUGOS-ITOS S.A.S es la familia y especialmente niños de esta manera 

estimular sus emociones. Por otra parte, se le integra el cono el cual corresponde a SERBEL 

organización que recientemente se fusionó con JUGOS-ITOS S.A.S encargada de fabricar conos, 

vasos para arequipe y helados aplicando el tono marrón que significa calidez y tranquilidad, 

finalmente agregando los nombres que corresponden a cada organización.  

5.23 Perfiles de cargo  

     Como desarrollo a la propuesta, se han diseñado los perfiles de cargos actuales para la empresa 

contribuyendo a sus procesos administrativos y que de esta manera puedan implementarlo para el 

control de las funciones de cada empleado. 

     A continuación, se realiza la propuesta de los perfiles de cargo de la empresa JUGOS-ITOS 

S.A.S. 
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Tabla 14.  

Perfil de cargo gerencia 
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Nota. Autoría propia 
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Tabla 15. 

Perfil de cargo administrativo 
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Nota. Autoría propia 
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Tabla 16. 

 Perfil de cargo operario de distribución 

 

 



125 

 

 

 

 

Nota. Autoría propia 

Tabla 17. 

 Perfil de cargo operario de empaque y embalaje 
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Nota. Autoría propia 
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Tabla 18. 

 Perfil de cargo operario de vertimiento 
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Nota. Autoría propia 
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Tabla 19. 

 Perfil de cargo operario de llenado, empaque y sellado 
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Nota. Autoría propia 

 

Tabla 20. 

Perfil de cargo operario de secado 
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Nota. Autoría propia 
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Tabla 21. 

Perfil de cargo operario de sello, control y calidad 
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Nota. Autoría propia 

5.24 Revisión estados financieros 

     Con el fin de brindar un diagnóstico completo a la empresa JUGOS-ITOS S.A.S se evalúan sus 

estados financieros desde las perspectivas de endeudamiento, liquidez, eficacia y eficiencia de los 

resultados de sus operaciones administrativas y operativas comparando el año 2019. 

5.25 Indicadores de liquidez 

     Principalmente se realiza el análisis de liquidez en el cual brindará la información si la empresa 

cuenta con el músculo financiero adecuado para el pago de sus deudas a corto plazo según su 

solidez financiera. 

5.26 Liquidez en general 

     La liquidez general es la “Principal medida de liquidez, ya que muestra qué proporción de 

deudas de corto plazo son cubiertas por elementos del activo, cuya conversión en dinero 

corresponde aproximadamente al vencimiento de las deudas”. Ricra (2014, p. 30). 

Liquidez general: (Activo corriente) / (Pasivo corriente) 

Teniendo en cuenta lo anterior se realiza su debido procedimiento para el indicador su 

resultado fue: 

 

 

Figura 35. Razón corriente 2018-2019. Autoría propia 

 

RAZÓN CORRIENTE 2018: 50.772.176$           3,09                    

16.432.386$           

RAZÓN CORRIENTE 2019: 68.482.274$           4,80                    

14.263.368$           
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     Según los datos del balance general su ratio de liquidez es del 4.80 lo que quiere decir que por 

cada $1 de pasivo corriente la empresa cuenta con $4.80 respaldando en su activo corriente, ya que 

su activo es superior a sus obligaciones a corto plazo se debería replantear una estrategia de 

inversión para mejorar sus activos de manera significativa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.27 Prueba ácida  

     Este indicador determina de manera directa como la empresa puede pagar sus obligaciones sin 

tener en cuenta sus inventarios. 

Prueba ácida: (Activos corriente – Inventarios) / (Pasivo corriente) 

 

 

Figura 37. Prueba ácida 2018-2019. Autoría propia 

     Según el resultado que refleja la operación del indicador es que por cada peso que se debe en el 

pasivo corriente se cuenta con 4.34 pesos para su respectiva cancelación sin necesidad de sus 

inventarios según su generación de efectivo. 

 

 

 

 

PRUEBA ÁCIDA 2018: 45.961.107$           2,80
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Figura 36. Razón corriente. Autoría propia 

 



135 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.28   Capital de trabajo 

     Este indicador es el resultado de los activos corriente menos pasivo corriente lo que se interpreta 

es el fondo permanente con lo que cuenta la empresa después de pagar sus obligaciones calificando 

su capacidad de pago. 

Capital de trabajo: (Activos corriente) – (Pasivo corriente) 

 

 

 

Figura 39. Capital de trabajo 2018-2019. Autoría propia 

     La empresa después de cancelar en su totalidad sus activos a corto plazo le queda un capital de 

fondos de $ 54.218.906 dependiendo de su ciclo operacional para este periodo 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPITAL DE TRABAJO 2018: 50.772.176$           34.339.790$     
16.432.386$           

CAPITAL DE TRABAJO 2019: 68.482.274$           54.218.906$     
14.263.368$           
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Figura 38. Prueba ácida. Autoría propia 

Figura 40. Capital de trabajo. Autoría propia 
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5.29 Presupuesto  

     El siguiente presupuesto, se da con el fin de generar una respectiva estimación de los costos 

teniendo en cuenta la propuesta realizada y cada uno de los factores que desee integrar la empresa. 

    Por lo tanto, para el desarrollo de los costos se tuvo en cuenta los precios de la realización de 

una propuesta estratégica con su respectivo análisis interno y externo, realizada a una pyme en 

Colombia, por lo cual se integró cada ítem de la propuesta de mejoramiento. 

     A continuación, se da a conocer el presupuesto para la realización de un análisis administrativo 

con su respectiva propuesta de mejoramiento a la empresa JUGOS-ITOS S.A.S. 

 

 

 

 
 

 

 

Presupuesto del analisis administrativo 

2.668.950$  

2.571.000$  

97.950$       

Costo estimado total

Costo real total

Diferencia total

Analisis pest Coste previsto Costo real Diferencia

factor economico, social , 

tecnologico y politico
100.000$        97.000$         3.000$           

Subtotal 100.000$       

Analisis porter Coste previsto Costo real Diferencia

 analisis del mercado y la 

competencia 
85.000$              95.000$             10.000-$             

Subtotal 85.000$             

Mefe Coste previsto Costo real Diferencia

 factores criticos externos de éxito 75.600$          82.000$         6.400-$           

Subtotal 75.600$         
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Mefi Coste previsto Costo real Diferencia

factores criticos internos de éxito 75.600,00$         82.000,00$        6.400,00-$          

Subtotal 75.600,00$        

Mpc Coste previsto Costo real Diferencia

matriz de perfil competitivo 67.750$          76.500$         8.750-$           

Subtotal 67.750$         

Matriz dofa Coste previsto Costo real Diferencia

 debilides,oportunidades,fortalezas 

y amenazas 
85.000$              75.000$             10.000$             

Subtotal 85.000$             

Peyea Coste previsto Costo real Diferencia

 matriz de posicion estrategica y 

evaluacion  
95.000$          87.500$         7.500$           

Subtotal 95.000$         

Cpe Coste previsto Costo real Diferencia

 matriz cuantitativa de 

planificacion estrategica 
110.000$            97.000$             13.000$             

Subtotal 110.000$           

Mision Coste previsto Costo real Diferencia

mision empresarial 150.000$        120.000$       30.000$         

Subtotal 150.000$       

Vision Coste previsto Costo real Diferencia

vision empresarial 150.000$            120.000$           30.000$             

Subtotal 150.000$           

valores corporativos Coste previsto Costo real Diferencia

valores corporativos 170.000$        162.000$       8.000$           

Subtotal 170.000$       
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Objetivos estrategicos   Coste previsto   Costo real   Diferencia  

 objetivos organizacionales   $       135.000   $      142.000  -$          7.000  

 Subtotal  
  

 $      135.000  

 

 

 

 

 

politicas organizacionales Coste previsto Costo real Diferencia

 politicas de 

calidad,servicio,ambiental 
210.000$            195.000$           15.000$             

Subtotal 210.000$           

Organigrama Coste previsto Costo real Diferencia

organigrama empresarial 110.000$            97.000$             13.000$             

Subtotal 110.000$           

Mapa de procesos Coste previsto Costo real Diferencia

mapa de procesos 150.000$        143.000$       7.000$           

Subtotal 150.000$       

logo corporativo Coste previsto Costo real Diferencia

logo 180.000$            195.000$           15.000-$             

Subtotal 180.000$           

Perfiles de cargo Coste previsto Costo real Diferencia

 perfil de cargo operativos y 

administrativos 
300.000$        295.000$       5.000$           

Subtotal 300.000$       
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Figura 41. Presupuesto. Autoría propia 

     Como resultado, se obtuvo que el costo total es de $2.571.000 con el respectivo desglose de 

cada ítem aplicado a la empresa JUGOS-ITOS S.A.S. 

 

 

 

 

  

Revision de estados financieros Coste previsto Costo real Diferencia

Estados financieros 420.000$            410.000$           10.000$             

Subtotal 420.000$           
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Conclusiones 

    Resumiendo lo planteado anteriormente se llegó a la conclusión que según el diagnóstico a cada 

proceso administrativo de la empresa y dando cumplimiento al primer objetivo de esta 

investigación, la situación actual de los procesos administrativos de JUGOS-ITOS S.A.S en 

comparación con su competencia y entorno, se determinó que no es llevado de manera adecuada y 

formal, teniendo en cuenta que un aspecto muy importante  es no contar con los suficientes recursos 

para realizar estudios e implementar medidas que contribuyan a la mejora administrativa, 

enfocando sus esfuerzos a la parte operativa dejando a un lado la administrativa, en el cual tiene 

grandes oportunidades de mejora que le permitirá ser más eficiente a nivel interno y externo 

mejorando significativamente su funcionamiento frente al sector. 

     En efecto a lo expuesto, se utilizaron unas herramientas para la recolección de información con 

el objetivo de tener una visión más amplia de la empresa desde todas sus perspectivas como la 

observación directa en las instalaciones y procesos, encuestas al cuerpo directivo y operativo y por 

último la entrevista aplicada a nivel interno, se determinó que todas sus operaciones están basadas 

a través de conocimiento totalmente empírico que han adquirido en el saber hacer y el trascurrir 

del tiempo, por ende la aplicación de una administración adaptada a las necesidades de la empresa 

es inexistente como lo evidencio la falta de misión, visión, objetivos y políticas que no están 

debidamente alineados con la razón de ser de la empresa. 

     Evidentemente su estructura organizacional va enfocada hacia la asignación de tareas de 

acuerdo a las necesidades de producción, más no una debida jerarquía que forme un orden vertical 

u horizontal que conformen el deber ser de un proceso administrativo, por ende, al iniciar con la 

nueva estructura organizacional se tomó dos áreas generales y cuatro niveles según el mando de 

autoridad para tener un mejor manejo de la cadena de mando y comunicación. 

     Con la implementación de las oportunidades de mejora se logró dar un horizonte más claro a la 

empresa que se ve reflejada en su visión teniendo un enfoque de crecimiento y penetración a nuevos 

mercados por medio de la calidad de sus productos de la mano de un personal calificado para cada 

labor con sus correspondientes perfiles de cargo lo que facilitará el procedimiento de selección y 

contratación del personal y su capacitación constante. Ser una empresa comprometida manteniendo 

responsabilidad social, con el crecimiento integral de sus trabajadores, del ambiente y 
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especialmente de sus clientes manteniendo la confianza y satisfacción por medio del cumplimiento 

de la normatividad de calidad. 

    Por último se recomienda hacer un seguimiento y control de los objetivos establecidos desde las 

4 áreas y determinar una retroalimentación que permitirá anticiparse a las circunstancias  en cuanto 

a ingresos, materias primas, procesos productivos o el personal además cabe mencionar que la 

empresa JUGOS-ITOS S.A.S siempre estuvo interesado  en eta investigación e implementar cada 

una de las mejoras con una participación activa, la cual contribuirá a que se genere un mayor orden, 

manteniendo en conocimiento  a cada empleado de los objetivos, políticas y la razón de ser la 

empresa, de esta manera favorecerá ha que se tenga un lineamiento más claro frente al 

cumplimiento de metas, todo gracias a que la empresa  es altamente dinámica y abierta a la mejora 

continua tanto interno como externo. 
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Anexo A Misión,visión y politica ambiental JUGOS-ITOS  S.A.S 

 

Anexo B Misión,visión y politica ambiental JUGOS-ITOS  S.A.S 
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Anexo B Lista de chequeo de proceso administrativo planeación 

 
LISTA DE CHEQUEO DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN JUGOS-ITOS S.A.S 

Responsable: Pilar Rocio Diaz Casallas y Angie Paola Sarmiento González 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Adaptado de:  ( Chacón Melo, 2017) 
 
 
 
 

Ítem/s inspeccionado/s: Área administrativa Fecha: Agosto 26 2019 

Puntos chequeados:        A          B         C         D          E               Inspector: Angie Sarmiento-Pilar Diaz 

  

1. Planeación 

Misión y visión      A         B        C          D           E 

Planeación      A         B        C          D           E 

Direccionamiento estratégico      A         B        C          D           E 

Fijar políticas de la empresa      A         B        C          D           E 

Objetivos       A         B        C          D           E 

Evaluación del plan      A         B        C          D           E 

Formulación de presupuesto      A         B        C          D           E 

Creación de estrategias      A         B        C          D           E 

Principios y valores      A         B        C          D           E 

Proyectos y programas      A         B        C          D           E 

Observación: 
Inicialmente la empresa cuenta con una misión y visión obsoleta es decir que no corresponde con la razón de ser 
actual, además de solo contar con una política medio ambiental a la vista de los empleados. Por otro lado  la 
empresa no  da a conocer los objetivos organizacionales a sus trabajadores, además en lo que respecta a la 
planeación no se fijan estrategias ni proyectos por lo cual se observó que el área administrativa no cuenta con las 
herramientas adecuadas para mantener un direccionamiento estratégico factible que le permita optimizar sus 
procesos y formular con ayuda de la dirección el presupuesto destinado para cada labor. 
Cabe resaltar que el talento humano con el que cuenta la empresa se encuentra articuladas a los valores 
corporativos de la empresa por ende su mayor fortaleza es la relación directa del cliente con la marca teniendo 
encuentra que no solo brindan un producto de alta calidad si no un servicio excelente de pre y post venta. 
Posibles problemas: 

• Pérdida de oportunidades del entorno  

• Mala asignación de los recursos para el cumplimiento de objetivos teniendo en cuenta los eventos posibles 

y las emergencias. 

• Disminución en la eficiencia sin planificación habrá sobre procesos e innecesarios para su gestión. 

• Falta de plan de acción para alcanzar las metas 

• Desventaja competitiva frente a su competencia en un mercado tan cambiante 

 

 

 

 

 
Observación: 
Inicialmente la empresa cuenta con una misión y visión obsoleta es decir que no corresponde con la razón de ser 
actual, además de solo contar con una política medio ambiental a la vista de los empleados. Por otro lado  la 
empresa no  da a conocer los objetivos organizacionales a sus trabajadores, además en lo que respecta a la 
planeación no se fijan estrategias ni proyectos por lo cual se observó que el área administrativa no cuenta con las 
herramientas adecuadas para mantener un direccionamiento estratégico factible que le permita optimizar sus 
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Anexo C Lista de chequeo de proceso administrativo organización 

 

LISTA DE CHEQUEO DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN JUGOS-ITOS S.A.S 

Responsable: Pilar Rocio Diaz Casallas y Angie Paola Sarmiento González 

 

Ítem/s inspeccionado/s: Área administrativa Fecha: Agosto 27 2019 

Puntos chequeados:        A          B         C         D          E               Inspector: Angie Sarmiento-Pilar Diaz 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Adaptado de:  ( Chacón Melo, 2017) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.Organización 

Estructura organizacional      A         B        C          D           E 

Principios de la organización      A         B        C          D           E 

Procesos organizacionales     A         B        C          D           E 

 Delegación de responsable      A         B        C          D           E 

Sistemas de información      A         B        C          D           E 

Establecimiento de jerarquía      A         B        C          D           E 

Áreas o departamentalización      A         B        C          D           E 

Observación: 
Principalmente se detecta que el propietario tiene un gran carga de las funciones dentro de la empresa por falta 
de una estructura organizacional debidamente establecida que debería de tener con sus manuales de funciones 
además la asignación de tareas es de manera informal y de acuerdo a la necesidad de producción en 
determinado momento pero tiene n producción altamente unificada y eficiente ya que cumplen con todos los 
estándares de inocuidad y calidad establecidas por la ley colombiana de la misma maneras sus trabajadores 
cuentas con su protección. 
Se determina que el área con mayores falencias encontradas es la administrativa ya que está establecida del 
conocimiento empírico de sus creadores lo que genera desconocimiento de la administración del tiempo y falta 
de un a fluidez efectiva en los procesos y tareas de la organización además este es debido la falta de un sistema 
de control interno. 
Posibles problemas identificados: 

• Disminución directa en las ventas 

• Mala gestión y utilización del tiempo 

• Faltas de políticas a nivel general 

 
Observación: 
Principalmente se detecta que el propietario tiene un gran carga de las funciones dentro de la empresa por falta 
de una estructura organizacional debidamente establecida que debería de tener con sus manuales de funciones 
además la asignación de tareas es de manera informal y de acuerdo a la necesidad de producción en 
determinado momento pero tiene n producción altamente unificada y eficiente ya que cumplen con todos los 
estándares de inocuidad y calidad establecidas por la ley colombiana de la misma maneras sus trabajadores 
cuentas con su protección. 
Se determina que el área con mayores falencias encontradas es la administrativa ya que está establecida del 
conocimiento empírico de sus creadores lo que genera desconocimiento de la administración del tiempo y falta 
de un a fluidez efectiva en los procesos y tareas de la organización además este es debido la falta de un sistema 
de control interno. 
Posibles problemas identificados: 

• Disminución directa en las ventas 

• Mala gestión y utilización del tiempo 

• Faltas de políticas a nivel general 
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Anexo D Lista de chequeo proceso administrativo dirección 

 

LISTA DE CHEQUEO DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN JUGOS-ITOS S.A.S 

Responsable: Pilar Rocio Diaz Casallas y Angie Paola Sarmiento González 

 

Ítem/s inspeccionado/s: Área administrativa Fecha: Agosto 28 2019 

Puntos chequeados:        A          B         C         D          E               Inspector: Angie Sarmiento-Pilar Diaz 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Adaptado de:  ( Chacón Melo, 2017) 

 

 

 

 

3.Dirección 

Desarrollo del talento humano      A         B        C          D           E 

Motivación      A         B        C          D           E 

Liderazgo      A         B        C          D           E 

Comunicación      A         B        C          D           E 

Trabajo en equipo      A         B        C          D           E 

Integración      A         B        C          D           E 

Selección de personal      A         B        C          D           E 

Definición de funciones      A         B        C          D           E 

Toma de decisiones      A         B        C          D           E 

Supervisión y evaluación      A         B        C          D           E 

Observación: 
Se evidencia una comunicación asertiva desde sus directivas hasta sus empleados los que facilita que todos hables 
del mismo idioma y persigan los mismos intereses organizacionales y cuentan con un clima laboral que permite 
buenas relaciones interpersonales  pero se preocupan más por la parte operativa que por la estratégica y solo 
piensan a corto plazo y dejan a la incertidumbre las necesidades a futuro por otra parte ejercen un función de 
mando en la toma de decisiones muy carente de determinación y liderazgo. 
También se identificó que en la parte operativa se dirige en base a los objetivos de producción y no por las tareas 
lo que  hace que sus empleados aportan sentido único a sus funciones lo que beneficia y mejora la eficiencia de 
los procesos. 
Con relación al talento humano tiene una visión muy amplia hacia las mujeres cabeza de hogar para mejorar la 
empleabilidad y todo su personal es frecuentemente capacitado pero carece de pausas activas a nivel operativo y 
administrativo generando una fuente de problemas de salud ocupacional. 
Le hace falta un debido seguimiento a través de indicadores de gestión y rendimiento ya que solo los tiene para 
la satisfacción al cliente y no para todas las funciones de la empresa en general. 
Problemas encontrados: 

• Evita la evaluación y medición 

 

 

 
Observación: 
Se evidencia una comunicación asertiva desde sus directivas hasta sus empleados los que facilita que todos hables 
del mismo idioma y persigan los mismos intereses organizacionales y cuentan con un clima laboral que permite 
buenas relaciones interpersonales  pero se preocupan más por la parte operativa que por la estratégica y solo 
piensan a corto plazo y dejan a la incertidumbre las necesidades a futuro por otra parte ejercen un función de 
mando en la toma de decisiones muy carente de determinación y liderazgo. 
También se identificó que en la parte operativa se dirige en base a los objetivos de producción y no por las tareas 
lo que  hace que sus empleados aportan sentido único a sus funciones lo que beneficia y mejora la eficiencia de 
los procesos. 
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Anexo E Lista de chequeo de proceso administrativo control 
 

LISTA DE CHEQUEO DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN JUGOS-ITOS S.A.S 

Responsable: Pilar Rocio Diaz Casallas y Angie Paola Sarmiento González 

 

Ítem/s inspeccionado/s: Área administrativa Fecha: Agosto 29  2019 

Puntos chequeados:        A          B         C         D          E               Inspector: Angie Sarmiento-Pilar Diaz 

  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Adaptado de:  ( Chacón Melo, 2017) 
 

 

 

 

 

 

 

4.Control 

Control de cumplimiento      A         B        C          D           E 

Vigilancia del desempeño      A         B        C          D           E 

Evaluación del personal      A         B        C          D           E 

Informes de desempeño      A         B        C          D           E 

Comparación del desempeño con las metas      A         B        C          D           E 

Correcciones de las problemáticas      A         B        C          D           E 

Acciones correctivas      A         B        C          D           E 

Observación: 
No tiene un sentido de evaluación y control frente a sus resultados lo que refleja que no cuenta con 
una protección hacia sus activos generando así mayor riesgo en fraudes de sus estados financieros por 
su baja supervisión al mismo tiempo en el área de inventarios tiene un bajo aprovechamiento de los 
recursos. 
Este se debe a un sistema de administración que no está bien definido ya que solo solucionan los 
problemas a medida que se presentan las necesidades y se ve afecta directamente su gestión financiera 
y administrativa a su vez puedes generad más ocurrencia de errores a nivel interno y externo. 
Para poder sobrevivir en un entorno se necesita de un control efectivo para mejorar el rumbo de la 
empresa teniendo un mejor control financiero, desempeño, cumplimiento que impacten y apoyen al 
crecimiento de la empresa. 
Problemas detectados: 

• Falta se supervisión y seguimiento 

• No limitan o se anticipan a los riesgos 

• Posibilidad de desviación de recursos y fraudes 

• Falta de disciplina y estructura organizacional 

 
Observación: 

No tiene un sentido de evaluación y control frente a sus resultados lo que refleja que no cuenta con 
una protección hacia sus activos generando así mayor riesgo en fraudes de sus estados financieros por 
su baja supervisión al mismo tiempo en el área de inventarios tiene un bajo aprovechamiento de los 
recursos. 
Este se debe a un sistema de administración que no está bien definido ya que solo solucionan los 
problemas a medida que se presentan las necesidades y se ve afecta directamente su gestión financiera 
y administrativa a su vez puedes generad más ocurrencia de errores a nivel interno y externo. 
Para poder sobrevivir en un entorno se necesita de un control efectivo para mejorar el rumbo de la 
empresa teniendo un mejor control financiero, desempeño, cumplimiento que impacten y apoyen al 
crecimiento de la empresa. 
Problemas detectados: 

• Falta se supervisión y seguimiento 
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Anexo F Lista de chequeo de proceso administrativo retroalimentación 

 

LISTA DE CHEQUEO DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN JUGOS-ITOS S.A.S 

Responsable: Pilar Rocio Diaz Casallas y Angie Paola Sarmiento González 

 

Ítem/s inspeccionado/s: Área administrativa Fecha: Agosto 30 2019 

Puntos chequeados:        A          B         C         D          E               Inspector: Angie Sarmiento-Pilar Diaz 

  

 

 

 
Adaptado de:  ( Chacón Melo, 2017) 
 

 

 

 

 

 

5.Retroalimentación  

Reunión con el cuerpo directivo de la empresa      A         B          C          D        E 

Explicación del plan de mejora      A         B        C          D           E 

Seguimiento del plan de mejora      A         B        C          D           E 

Observaciones 

 

 
Con el plan de mejoramiento en el proceso administrativo se corrigieron unos errores encontrados durante el 
análisis a cada una de las variables a nivel interno lo que permitió abordar la valoración de sus fortalezas y el 
dominio de las debilidades para convertirlas en oportunidades de crecimiento. 
 
Principalmente se realiza una reunión con el cuerpo directivo para dar a conocer todo el trabajo realizados para el 
mejoramiento progresivo de los resultados de la organización con ellos se analiza y evalúa todo el proceso 
organización planeación, organización, dirección y control. 
 
Cabe resaltar que por la buena comunicación de la empresa y su positiva postura enfrente a la mejora continua 
permitió un proceso comunicativo bidireccional y se pudo generar los cambio y los conocimiento a la empresa 
JUGO-SITOS S.A.S.S. 
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Anexo G Fomulario de entrevista 
 

FORMULARIO DE ENTREVISTA 

JUGOS-ITOS S.A.S 

FECHA: RESPONSABLE: 

GERENCIA 
 

Información general de la organización 

1. ¿Qué cargo desempeña en la empresa?  

2. ¿Ha que se dedica la organización?  

3. ¿Hay un manual de funciones definido para cada cargo en la organización?  

4. ¿Se coordinan periódicamente los procesos para potenciar el cumplimiento de los objetivos?  

5. ¿Cree que la misión, visión y política ambiental está acorde con la dirección actual de la 

empresa?  

6. ¿Se realizan reuniones periódicamente para realizar o revisar estrategias en la 

administración?   

7. ¿Se monitorean los indicadores mediante sistemas de evaluación de desempeño? Dirección  

8. ¿Usted cree que se implementan técnicas de mejoramiento continuo adecuadas para la 

empresa en general?  

9. ¿Cree usted que los empleados se encuentran satisfechos con el estilo de dirección que 

maneja la empresa?  

10. ¿Considera usted que el no tener aún una estructura de organización establecida dentro de 

la empresa, disminuye el crecimiento?  

11. ¿Cuál ha sido el número de trabajadores o empleados capacitados en área administrativa en 

la empresa en el último periodo?  

12. ¿Qué periodicidad tiene el presupuesto de la empresa?  

13. ¿Estaría dispuesto a aceptar una propuesta de mejoramiento en planeación estratégica para 

la empresa?  

Nota. Fuente propia 
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Anexo H Formulario de encuesta 

 

Anexo D Acta de reunión de aperturaAnexo E Formulario de encuesta 
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Nota. Fuente propia 
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Nota. Fuente propia 
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Anexo I Acta de reunión de apertura 

 

Anexo F Acta de reunión presentación del análisis administrativo y lineamientos 

estratégicosAnexo G Acta de reunión de apertura 



163 

 
  
Anexo J Presentación del análisis administrativo y lineamientos estratégicos 

 

Anexo J Acta de reunión presentación del análisis administrativo y lineamientos 

estratégicosAnexo K Acta de reunión de apertura 
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Anexo K Concertación de la estructura organizacional 

 

Anexo L Acta de reunión presentación del análisis administrativo y lineamientos 

estratégicosAnexo M Acta de reunión de apertura 
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Anexo L Acta de reunión recolección de la información entrevista 

 

Anexo N Acta de reunión recolección de la información encuestaAnexo O Acta de 

reunión recolección de la información entrevista 
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 Anexo M Acta de reunión recolección de la información encuesta. 

Anexo S Acta de reunión presentación del análisis administrativo y lineamientos estratégicos 

Anexo T Acta de reunión concertación de la estructura organizacionalAnexo U Acta de reunión 

presentación del análisis administrativo y lineamientos estratégicos 


