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La mejor manera de predecir el futuro es creandolo. (Drucker, 1985)
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Resumen

Este trabajo de fin de grado, de modalidad de intervencion empresarial, disefia un plan
estratégico para ESS SAS, una MIPYME colombiana con 19 afos de experiencia en gestion de
riesgos de desastres. A pesar de su experiencia, la empresa se enfrenta a retos como la falta
de una estrategia formal, la baja digitalizacion y la alta competencia. A partir de un diagndstico
realizado con herramientas como PESTEL, DOFA y Balanced Scorecard, y mediante una
metodologia mixta, se propone un plan para mejorar la eficiencia, el posicionamiento y la
sostenibilidad. Se identifican fortalezas técnicas y de cumplimiento normativo, pero también
debilidades en innovacion. El plan incluye acciones en finanzas, marketing digital, procesos e

innovacién, con potencial de replicabilidad.



Abstract

This final degree project, in the field of business intervention, designs a strategic plan for
ESS SAS, a Colombian SME with 19 years of experience in disaster risk management. Despite
its experience, the company faces challenges such as the lack of a formal strategy, low
digitization, and high competition. Based on a diagnosis carried out with tools such as PESTEL,
SWOT, and Balanced Scorecard, and using a mixed methodology, a plan is proposed to
improve efficiency, positioning, and sustainability. Technical and regulatory compliance
strengths are identified, but also weaknesses in innovation. The plan includes actions in finance,

digital marketing, processes, and innovation, with potential for replicability.
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Introduccién

En un entorno empresarial caracterizado por su volatilidad, incertidumbre, complejidad y
ambigutiedad (VUCA, por sus siglas en inglés), las organizaciones enfrentan el imperativo de
adaptarse con agilidad a los cambios del entorno, anticiparse a amenazas emergentes y
capitalizar oportunidades estratégicas (Reyes, 2012; Porter, 2017). En este contexto, la
planeacion estratégica se erige como una herramienta esencial para la sostenibilidad
organizacional, al permitir la alineacion de capacidades internas con las exigencias del entorno
competitivo, la formulacion de objetivos de largo plazo y la implementacion de estrategias que
generen valor para los grupos de interés (David et al., 2007; Kaplan y Norton, 2004).

La empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS, una MIPYME colombiana con
mas de 19 afos de experiencia en la gestion del riesgo de desastres, representa un caso
paradigmatico de organizacion con alto potencial técnico, pero limitada por la ausencia de una
planeacion estratégica formal. Su portafolio de servicios que incluye formacién en primeros
auxilios, simulacros, auditorias HSE vy certificaciones en soporte vital basico- responde a una
necesidad creciente en el pais, especialmente tras la promulgacién de la Ley 1523 de 2012,
que establece el Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres (SNGRD) y obliga a
entidades publicas y privadas a implementar politicas de prevencion, mitigacién y respuesta
(Unidad Nacional de Gestion de Riesgo de salud [UNGRD], 2024).

No obstante, ESS SAS enfrenta desafios estructurales que comprometen su
sostenibilidad: una gestion reactiva, escasa presencia digital, limitada capacidad de innovacion
y dificultades para medir el impacto de sus acciones. Esta situacion evidencia una brecha
estratégica que impide consolidar su posicionamiento en el sector, establecer alianzas con
aseguradoras de riesgos laborales (ARL) y expandirse a nuevos mercados. Como lo sefala
Harrison (2005), la ausencia de un diagnéstico organizacional riguroso limita la capacidad de

las empresas para identificar areas de mejora y formular estrategias efectivas.
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El presente trabajo de grado, en modalidad de intervenciéon empresarial, tiene como
propésito disefiar un plan estratégico para la empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS
SAS que le permita mejorar su eficiencia operativa, fortalecer su propuesta de valor y
consolidar una ventaja competitiva sostenible. Esta intervencion se enmarca en las lineas de
investigacion de la Universidad EAN en gestidén organizacional, sostenibilidad y desarrollo
empresarial, y busca generar conocimiento aplicado que contribuya al fortalecimiento del tejido
empresarial colombiano.

La pregunta de investigacion que orienta este estudio es la siguiente: ; Cémo puede la
empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS disefiar un plan estratégico que le
permita mejorar su eficiencia operativa, incrementar su posicionamiento en el mercado y
mantenerse competitiva en el sector de gestion del riesgo de desastres y emergencias?

Para responder a esta pregunta, se adoptara una metodologia mixta que integra
enfoques cualitativos y cuantitativos. Se aplicaran herramientas de diagnéstico estratégico
como el analisis PESTEL, el modelo de las cinco fuerzas de Porter (Porter, 2015), la matriz
DOFA cruzada y el Cuadro de Mando Integral (Kaplan & Norton, 2009). Asimismo, se disefiara
un instrumento de medicion validado por expertos, basado en una escala tipo Likert, dirigido a
los grupos de interés de la empresa, con el fin de identificar percepciones clave sobre su
desempenio, cultura organizacional y capacidad de adaptacion (Cameron & Quinn, 2011).

La estructura del documento se organiza en cinco capitulos. El primero contextualiza el
estudio, presenta los objetivos, la justificaciéon y la delimitacion del problema. El segundo
desarrolla el marco tedrico, integrando modelos clasicos y enfoques contemporaneos de
planeacion estratégica, gestion del riesgo y sostenibilidad organizacional (Godinez &
Hernandez, 2014; Burke & Noumair, 2015). El tercer capitulo describe el disefio metodoldgico,
detallando el enfoque, tipo de estudio, poblacién, muestra e instrumentos de recoleccion de
datos. El cuarto capitulo presenta el diagnostico organizacional, el analisis de resultados y la

identificacion de oportunidades de mejora. Finalmente, el quinto capitulo expone el plan de
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intervencion, las conclusiones y recomendaciones.

Este trabajo no solo busca fortalecer la gestion estratégica de ESS SAS, sino también
ofrecer un modelo replicable para otras MIPYMES del sector. En un pais como Colombia,
donde estas empresas representan mas del 90% del tejido empresarial y donde la gestion del
riesgo de desastres es una prioridad nacional (Naciones Unidas, 2025), el fortalecimiento de
sus capacidades estratégicas constituye una contribucién significativa al desarrollo sostenible,

la resiliencia territorial y la competitividad (Lusthaus, 2002; Williams et al., 2019).
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Objetivos

Objetivo General

Disefiar un plan estratégico para mejorar la eficiencia operativa, fortalecer la propuesta
de valor y consolidar el posicionamiento competitivo de ESS SAS en el sector de gestion del
riesgo de desastres y emergencias.
Objetivos Especificos

Analizar el entorno externo e interno de la empresa ESS SAS mediante herramientas de
diagndstico estratégico.

Evaluar los procesos internos de la empresa a través de la cadena de valor, con el
propdsito de identificar areas criticas que requieren fortalecimiento.

Disefar un plan estratégico estructurado que permita responder a la organizacién segun
diagndstico realizado.

Proponer un sistema de monitoreo y evaluacién del desempenio estratégico
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Justificacion

La presente investigacion de intervencién empresarial se justifica por la necesidad de
fortalecer las capacidades estratégicas y de dar un enfoque objetivo y sistematico para la toma
de decisiones en una organizacion. Es un intento por organizar informacién cualitativa y
cuantitativa que permita la toma de tales decisiones (Pifieros & Cepeda, 2013).

Facilitar el cumplimiento a las exigencias por los érganos de control, especialmente en
sectores criticos como la gestién del riesgo de desastres y la seguridad ocupacional. En un
entorno caracterizado por la transformacion digital, la presidon competitiva y una creciente
complejidad regulatoria, las organizaciones requieren herramientas que les permitan
anticiparse a los cambios, optimizar recursos y generar valor. En este contexto, la planeacion
estratégica se convierte en un instrumento esencial para garantizar la viabilidad y el crecimiento
empresarial.

La empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS, con mas de 19 afos de
experiencia en capacitacion y ejecucion de planes de emergencia, enfrenta limitaciones
estructurales que restringen su desarrollo: ausencia de una estrategia formal, escasa presencia
digital, falta de indicadores de gestion y necesidad de diversificacion. A pesar de contar con un
equipo técnico altamente calificado, su enfoque operativo y reactivo limita su capacidad de
adaptacion y sostenibilidad.

Desde una perspectiva organizacional, esta investigacion permitira disefar un plan
estratégico alineado con las mejores practicas en gestion empresarial, facilitando la toma de
decisiones basada en evidencia, la asignacion eficiente de recursos y la mejora continua de
procesos. Asimismo, se estableceran mecanismos de monitoreo y evaluacion que fortalezcan
la sostenibilidad de la empresa en el mediano y largo plazo.

A nivel sectorial, el estudio adquiere relevancia al considerar que la gestion del riesgo
de desastres es una prioridad nacional, establecida en la Ley 1523 de 2012 y en el Marco de

Sendai 2015-2030 oficinas de las Naciones Unidas para la Reduccion del Riesgo de Desastres
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([JUNDRR], 2015). Empresas como ESS SAS desempefian un papel clave en la preparacién de
comunidades y organizaciones frente a eventos adversos. Fortalecer su capacidad estratégica
no solo mejora su competitividad, sino que también contribuye al cumplimiento de algunos de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), Organizacion de Naciones Unidas ([ONU], 2015).

Desde el ambito académico, la investigacion se articula con las lineas de la Universidad
EAN en la gestion organizacional, sostenibilidad y desarrollo empresarial, y responde al
enfoque institucional de formacion por competencias, emprendimiento e innovacion. El estudio
permitira aplicar modelos tedricos en un contexto real, generando conocimiento replicable en
otras organizaciones del sector.

Finalmente, la viabilidad del estudio esta garantizada por el compromiso de la empresa,
que facilitara el acceso a informacion clave y permitira la aplicacién de instrumentos de
diagnéstico. En suma, esta investigacion es pertinente, relevante y util para la empresa, el
sector y la comunidad académica, al contribuir al fortalecimiento estratégico de un actor clave

en la gestion de riesgos de desastres.
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Marco Institucional

El marco institucional tiene como propdsito contextualizar la organizacion objeto de
estudio, proporcionando una visién integral de su historia, estructura, mision, vision, portafolio
de servicios, posicionamiento en el mercado y analisis del sector econdmico al que pertenece.
Esta caracterizacion permite comprender las dinamicas internas y externas que influyen en su
desempenfio y constituye la base para el diagnéstico estratégico posterior.

Resena Historica

Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS es una empresa colombiana fundada hace
mas de 19 afos, especializada en la asesoria, capacitacion y ejecucion de planes de
emergencia y gestion del riesgo de desastres. Desde su creacién, ha orientado sus esfuerzos a
minimizar los riesgos que puedan afectar la integridad de las personas, los bienes y los
procesos criticos de las organizaciones. Su trayectoria le ha permitido consolidarse como un
actor relevante en el sector, prestando servicios a entidades publicas, privadas y territoriales.

A lo largo de su historia, ESS SAS ha evolucionado desde una empresa centrada en la
capacitacion basica en primeros auxilios y brigadas, hasta convertirse en un proveedor integral
de soluciones en gestion del riesgo, incluyendo simulacros, auditorias HSE, disefio de planes
de emergencia, certificaciones y entrenamiento practico en pistas especializadas.

Actualmente cuenta con aproximadamente 10 empleados de ndémina, y entre 30 y 35
empleados por prestacién de servicios con una facturacién anual que oscila entre 1000 y 1200
millones de pesos.

Se encuentra catalogada en el sector de asesoria empresarial, capacitacion en
respuesta a emergencias, educaciéon no formal como MIPYMES.

Esta empresa ha evolucionado a través de estos afos, debido a la necesidad que tienen
las empresas en brindar conocimiento a sus colaboradores en emergencias y desastres a todo
nivel de los sectores productivos. Durante estos afios han brindado asesorias en Health,

Security, Enviroment, Quality (HSEQ), simulacro para las diferentes brigadas de emergencias,
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venta de productos relacionados con su actividad econdmica y ofrecimiento de pistas practicas
de entrenamiento; busca posicionarse como un referente en el sector de las capacitaciones y
atencion pre-hospitalaria.
Referentes estratégicos
Mision

Somos una empresa de servicios enfocada en ayudar a minimizar los riesgos que
pueden afectar la integridad del ser humano dentro de su entorno a través de capacitaciones,
asesorias y entrenamiento en atencion de urgencias y emergencias (Emergencias Seguridad y
Soporte [ESS SAS], 2009)
Vision

Hacia el 2030 ser empresa lider en capacitaciones, asesorias, entrenamientos.
Acompafiamientos en atencién prehospitalaria, pistas de entrenamiento, soporte de eventos,
venta de equipos de emergencia y educacion formal en atencién pre-hospitalaria, por medio de
la innovacién, compromiso y certificacién. (Emergencias Seguridad y Soporte [ESS SAS], 2008)
Estructura organizacional

La empresa cuenta con una estructura funcional encabezada por un gerente general,
apoyado por coordinadores de procesos y personal operativo, tanto de planta como
contratistas. Su cultura organizacional esta orientada al liderazgo técnico y operativo, con un
enfoque en la prestacion de servicios especializados y de alta calidad.

Actualmente, ESS SAS cuenta con aproximadamente 10 empleados de némina y entre
30 y 35 colaboradores por prestacion de servicios. Su facturacién anual oscila entre 1.000 y
1.200 millones de pesos, lo que la ubica como una MIPYME consolidada en su nicho de
mercado. La figura 1, representa la estructura organizacional de la empresa objeto de

intervencion.
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Figura 1

Organigrama Empresas Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS
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Nota. Elaboracion propia, organigrama Empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS

Portafolio de Servicios

ESS SAS ofrece una amplia gama de servicios, entre los que se destacan

Capacitaciones en primeros auxilios, contraincendios, evacuacion, sistema comando de
incidentes, trabajo seguro en alturas y manejo de materiales peligrosos.

Certificacion en soporte vital basico.

Disefio e implementacion de planes de emergencia.

Simulacros de evacuacion y atencion de emergencias.

Auditorias en HSE (Salud, Seguridad y Medio Ambiente).

Asesoria en sefializacion y gestion del riesgo.

Entrenamiento practico en pistas especializadas ubicadas en Bogota, Tequendama,
Tobia y en instalaciones del cliente.
Posicionamiento en el Mercado

ESS SAS cuenta con 19 afos de experiencia en el mercado, personal con calidad
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técnica y cumplimiento normativo, que le han permitido establecer relaciones de largo plazo
con clientes estratégicos, incluyendo entidades gubernamentales, ARL y empresas del sector
salud, industrial y educativo. Sin embargo, enfrenta desafios importantes como la creciente
competencia, la informalidad en el sector, la presion por precios bajos en licitaciones publicas y
la necesidad de diferenciarse mediante innovacion y digitalizacion.
Anadlisis del Sector

La empresa opera en un sector altamente regulado, influenciado por normativas como
la Ley 1523 de 2012, el Decreto 1072 de 2015 y estandares internacionales como la ISO 22320
e ISO 45001. El sector de gestidn del riesgo de desastres ha experimentado un crecimiento
sostenido, impulsado por:

El aumento de la conciencia sobre la prevencién de emergencias (OECD, 2019).

La obligatoriedad de cumplir con normativas de seguridad y salud en el trabajo
(Congreso de Colombia, 2012).

La expansion del sistema de riesgos laborales, que en 2024 contaba con mas de 12
millones de afiliados (MINSALUD, 2025).

Ademas, el presupuesto nacional destinado a la atencion de desastres y fortalecimiento
del SNGRD ha crecido significativamente, superando los 2,2 billones de pesos en 2023
(UNGRD, 2024).
Perspectivas Estratégicas

ESS SAS tiene el potencial de consolidarse como lider en su sector si logra:

Fortalecer su propuesta de valor mediante innovacion y diferenciacion.

Digitalizar sus procesos y servicios.

Establecer alianzas estratégicas con ARL, universidades y entidades territoriales.

Expandirse a regiones con alta vulnerabilidad y baja cobertura en gestién del riesgo.

La Empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS tiene dos lineas principales de

negocio: por un lado, realizar auditoria a cumplimiento de normatividad vigente, elaboracion de
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planes de emergencia y asesoria en seguridad del riesgo de desastres; por otro lado,
capacitacion y entrenamiento en temas como materiales peligrosos, incendios, evacuacion,
soporte vital basico y trabajo seguro en alturas.

En la legislacidon colombiana existe la ley 1523 de 2012 donde se acoge la Politica
Nacional de Gestion del Riesgo de Desastres, y por consiguiente se estable el Sistema
Nacional de gestién de riesgos de Desastres; asi la UNGRD en su rol de entidad coordinadora
de este, orienta la implementacién de los procesos de gestién del Riesgo de Desastres:
Conocimiento del Riesgo, Reduccion del Riesgo y Manejo de Desastres.

Con una aprobacion de presupuesto inicial para la UNGRD en el 2023 de
$657.727.077.044 que requirid adiciones y traslados presupuestales para una aprobacion final
del presupuesto en el 2023 de $2.263.093.286.530 de los cuales tres (3) adiciones
representaron el 99% de las adiciones, por valor de ($1.6billones) reasignados al rubro
“Atencion de desastres y emergencias en el territorio nacional - fondo nacional de gestion del
riesgo de desastres”, (UNGRD, Informe de Cierre Presupuestal vigencia 2023, 2024)

En el 2024 la UNGRD conto con un presupuesto aprobado de $754.693.000.000 que
requirio adiciones presupuestales para un total de gasto de $835.288.407.350,66 teniendo una
importante participacién la atencién de desastres y emergencias en el territorio nacional-Fondo
Nacional de gestidén del Riesgo de Desastres con 650mil millones y 23 mil millones adicionales
en el fortalecimiento de la gestion del riesgo de desastres en la zona de amenaza volcanica.
(UNGRD, 2025)

En el Sistema de Riesgos Laborales, se definieron tres indicadores las tasas de
accidentalidad, mortalidad y enfermedad laboral, para medir el impacto de las actividades en
promocioén y prevencion en las ARL y en las diferentes companias.

Para diciembre del 2024 se cuenta con 12.422.634 afiliados mostrando un crecimiento
del 2% contra el 2023, del 3 % contra el 2022 y un 9% contra el 2021. De los cuales el 84,9%

son dependientes, un 8,9% son contratistas, el 3,1% voluntarios y un 2,1% son estudiantes.
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En la figura 2 se observa como el sector de riesgos laborales tiene una tendencia
ascendente en numero de afiliados en los ultimos 10 afos (47,3%), con una moderada

desaceleracion en el crecimiento durante el 2023 y 2024.

Figura 2

Numero de afiliados al sistema de riesgos laborales

Sistema General de Riesgos Laborales
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Existen datos reportados entre los indicadores del ministerio donde por sector
productivo puede evidenciarse la cantidad de eventos reportados tanto de accidentes de trabajo
como de enfermedades laborales, con lo cual se puede también realizar un enfoque para

ofertar servicios en los sectores con mayor numero de afiliados



Figura 3

Numero de afiliados por actividad econémica en Colombia
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Marco de Referencia

El marco de referencia para este estudio sobre el disefio de la planeacion estratégica y
la intervencién en el caso de la empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS se
fundamenta en la revision exhaustiva de conceptos tedricos y practicos relacionados con la
planeacion estratégica. La planeacion estratégica constituye un enfoque crucial para la gestion
organizacional, ya que permite a las instituciones precisar su tarea primordial y obtener
resultados efectivos. Al desarrollar este marco de referencia, se busca proporcionar una base
soélida para la investigacion y analisis de la planeacion estratégica en ESS SAS y contribuir al
conocimiento y la comprension de esta disciplina en el contexto organizacional.

Planeacion Estratégica Empresarial.

La planeacion estratégica empresarial es un proceso sistematico que permite a las
organizaciones definir su direccidn, establecer objetivos a largo plazo y disefar estrategias para
alcanzarlos, alineando recursos y capacidades con las demandas del entorno. Segun Acufia-
Carvajal et al. (2019), la integracion de métodos como DEMATEL difuso y el Cuadro de Mando
Integral (CMI) permite estructurar y validar estrategias empresariales, mejorando la toma de
decisiones en entornos complejos. Ahmad et al. (2024) destacan la importancia de las
habilidades estratégicas en las PYMEs, mostrando cémo la planeacion estratégica impacta
positivamente el desempefio organizacional. Marta et al. (2024) subrayan el rol de la confianza
organizacional en la planeacion estratégica, especialmente en negocios de alimentos, mientras
que Saldarriaga Salazar y Rengifo Acosta (2024) evidencian su relevancia para el éxito de
microempresas colombianas. La literatura reciente, como Shanahan et al. (2025), enfatiza la
alineacion estratégica en ventas y operaciones como un area clave para futuras
investigaciones.

La planeacion estratégica ha evolucionado hacia enfoques mas dinamicos e integrados,
incorporando herramientas analiticas y tecnoldgicas. La inteligencia artificial (IA) y la

prospectiva estratégica estan ganando relevancia, especialmente en entornos VUCA (volatiles,
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inciertos, complejos y ambiguos), como sefiala Biloslavo et al. (2024). Las PYMEs estan
adoptando enfoques mas flexibles, integrando digitalizacién y sostenibilidad para mejorar su
competitividad (Carayannis et al., 2025).

Analisis del Entorno y Ventaja Competitiva.

El analisis del entorno implica evaluar factores externos (oportunidades y amenazas) e
internos (fortalezas y debilidades) para identificar ventajas competitivas sostenibles. Alkaraan et
al. (2024) proponen un enfoque basado en recursos naturales y capacidades dinamicas,
integrando Industry 4.0 y gobernanza para estrategias sostenibles. Carayannis et al. (2025)
destacan cémo la prospectiva estratégica y la |IA ayudan a las PYMEs a anticipar cambios en el
entorno, fortaleciendo su resiliencia. Novelli y Spina (2024) abogan por decisiones de modelo
de negocio basadas en un enfoque cientifico para gestionar la incertidumbre y mejorar el
desempefio econdémico.

Los enfoques modernos combinan herramientas tradicionales como el analisis PESTEL
y FODA con tecnologias emergentes como big data y IA para un analisis mas preciso del
entorno (Ladeira et al., 2024). La ventaja competitiva se centra en la sostenibilidad, la
digitalizacion y la capacidad de adaptacion a entornos dinamicos, con un énfasis creciente en la
integracion de principios ESG (ambientales, sociales y de gobernanza) (Capodagli et al., 2025).
Cuadro de Mando Integral (CMI).

El Cuadro de Mando Integral (CMI), desarrollado por Kaplan y Norton, es una
herramienta que traduce la estrategia organizacional en indicadores de desempefio en cuatro
perspectivas: financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje/crecimiento. Acufia-Carvajal et
al. (2019) integran el CMI con DEMATEL difuso para estructurar estrategias, mientras que
Dagidir y Ozkan (2024) lo adaptan a un enfoque de sostenibilidad con técnicas de logica difusa,
evaluando el desempeno empresarial de manera integral.

El CMI se ha adaptado para incorporar métricas de sostenibilidad y digitalizacion,

especialmente en PYMEs (Avilés-Sacoto et al., 2024). Su uso se esta extendiendo a sectores
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especificos, como la construccién (Kaya y Dikmen, 2024), y se combina con tecnologias como
sistemas ERP sostenibles (Alzahmi et al., 2025) para mejorar la toma de decisiones
estratégicas.

Diagnéstico Organizacional.

El diagnéstico organizacional evalua la salud y el desempefio de una organizacion,
identificando areas de mejora. Tarride et al. (2008) proponen métodos diagnésticos para
organizaciones saludables, mientras que Gress et al. (2017) desarrollan una metodologia
integrada de diagnostico y reingenieria organizacional, aplicada a una empresa de paneles de
bambu. White (2000) destaca el aprendizaje organizacional como un componente clave en el
diagnéstico para mejorar la calidad.

Los enfoques actuales incorporan herramientas tecnolégicas como big data y sistemas
de informacion para diagndsticos mas precisos (Baecker et al., 2025). La sostenibilidad y la
alineacion estratégica son prioridades, con un enfoque en identificar brechas en digitalizacion y
capacidades organizacionales (Chumaidiyah et al., 2024).

Gestion del Cambio Organizacional.

La gestion del cambio organizacional aborda la transicién de las organizaciones hacia
nuevos procesos, estructuras o estrategias. Choy (2017) evidencia su impacto en el
desempenfo organizacional en la industria del petréleo y gas. Healey y Hodgkinson (2024)
exploran como el analisis de multiples escenarios facilita la reorientacion estratégica,
superando la persistencia estratégica. Rozak et al. (2023) destacan la importancia de la
agilidad organizacional y la digitalizacion en la gestion del cambio para mejorar el desempefio
de las PYMEs.

La gestion del cambio se centra en la integracion de tecnologias digitales y la agilidad
organizacional. La IA y el andlisis de datos estan transformando la forma en que las
organizaciones anticipan y gestionan el cambio, con un enfoque en la resiliencia y la

sostenibilidad (Carayannis et al., 2025).
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Planeacion Estratégica en Entornos Digitales.

La planeacion estratégica en entornos digitales incorpora tecnologias como IA, big data
y digitalizacién para alinear estrategias con ecosistemas digitales. Ojha et al. (2023) proponen
un modelo de integracion virtual para la planeacion estratégica en PYMEs, mientras que Kumar
et al. (2024) analizan barreras a la digitalizacion en el contexto de la sostenibilidad. Wu et al.
(2024) destacan cémo las estrategias de marketing digital impactan el desempeno de las
PYMEs.

La digitalizacion esta redefiniendo la planeacion estratégica, con un enfoque en
ecosistemas digitales como el metaverso (Xin et al., 2025). Las organizaciones estan
adoptando estrategias ambidiestras, combinando innovacién incremental y disruptiva,
apoyadas por tecnologias emergentes (Yoshikuni, 2024).

Evaluacion del Desempeiio Organizacional.

La evaluacién del desempefio organizacional mide la efectividad de las estrategias y
operaciones. Al-Shukri (2024) utiliza modelos de ecuaciones estructurales para evaluar el
impacto de la planeacion estratégica en el desemperio de las PYMEs. Rice et al. (2024)
destacan la importancia del monitoreo presupuestal y el optimismo de crecimiento en las
PYMEs australianas. Dahal et al. (2024) subrayan el rol de la contabilidad de gestion en la toma
de decisiones y la evaluacion del desempefio.

Las métricas de desempeio estan evolucionando para incluir indicadores de
sostenibilidad, impacto social y digitalizacion. Herramientas como el CMI y sistemas de analisis
de datos son fundamentales para una evaluacion integral, con un enfoque en la alineacién
estratégica y la competitividad a largo plazo (Orjatsalo et al., 2025).

La literatura reciente refleja una transicién hacia enfoques mas integrados y
tecnoldgicos en la planeacion estratégica y conceptos relacionados. La digitalizacion, la
sostenibilidad y la agilidad organizacional son temas centrales, especialmente en PYMEs. Las

herramientas como el CMI, la IA y el andlisis de big data estan transformando la forma en que
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las organizaciones planifican, diagnostican y evaluan su desempefio, alineandose con entornos
dinamicos y competitivos.

Como parte integral del marco de referencias, a continuacion, se fundamenta las teorias
y enfoques sobre planeacion estratégica mediante una revisién exhaustiva de conceptos
tedricos y practicos relacionados con este campo. Esta disciplina es crucial para la gestién
organizacional, por cuanto permite a las empresas precisar su tarea primordial y obtener
resultados efectivos. Al desarrollar este marco tedrico, se busca proporcionar una base sélida
para la investigacion y analisis de la planeacion estratégica en ESS SAS, y contribuir al
conocimiento y comprension de esta disciplina en el contexto organizacional.

La planeacion estratégica se consolida como un proceso clave en la gestion
empresarial, permitiendo a las organizaciones alinear sus recursos, capacidades y objetivos
con las dinamicas de un entorno competitivo en constante cambio. Este marco tedrico tiene
como propdsito fundamentar la planeacion estratégica como herramienta de intervencion
empresarial, integrando conceptos relevantes, modelos teéricos y enfoques contemporaneos
extraidos de la literatura vigente. A través de un analisis estructurado, se busca construir una
base conceptual sdlida que facilite el disefio, implementacién y evaluacion de estrategias
orientadas a optimizar el desempefio organizacional.

Fundamentos de la Planeacién Estratégica

La planeacion estratégica se define como un proceso sistematico y deliberado que
permite a las organizaciones establecer una direccion clara a largo plazo, identificar objetivos
especificos y asignar recursos de manera eficiente para alcanzarlos (David et al., 2007). Segun
Alvarez T. (2006), este proceso requiere un analisis exhaustivo del entorno externo
(oportunidades y amenazas) y de las capacidades internas (fortalezas y debilidades), lo que
permite formular estrategias que posicionen a la organizacion de manera competitiva. Este
enfoque es complementado por Godinez G. y Hernandez M. (2014), quienes proponen el

concepto de planeacion estratégica total, el cual integra la vision, misién y valores
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organizacionales como pilares fundamentales para orientar la toma de decisiones y alinear a
todos los niveles de la organizacion.

Asimismo, de Vicufa A. (2015) destaca que la planeacion estratégica no solo se centra
en la formulacién de objetivos, sino también en la creacion de un plan practico que contemple
la asignacion de recursos, la definicion de responsabilidades y la evaluacion continua del
desempenio. Por su parte, Reyes (2012) subraya que este proceso debe ser flexible para
adaptarse a los cambios del entorno, lo que implica una revision constante de las estrategias
en funcion de las dinamicas del mercado. En este sentido, la planeacién estratégica se
convierte en un ciclo continuo que abarca diagnéstico, formulacién, implementacion y
evaluacion (Torres, 2014).

Por lo tanto, Kaplan y Norton (2004) afiaden que la planeacion estratégica debe traducir
la vision organizacional en acciones operativas concretas. Su modelo del Cuadro de Mando
Integral (CMI) es un ejemplo paradigmatico de como las organizaciones pueden alinear sus
objetivos estratégicos con indicadores de desempeno, asegurando que las estrategias sean
medibles y ejecutables. Este enfoque sistémico permite a las empresas no solo planificar, sino
también monitorear y ajustar sus estrategias en respuesta a los cambios del entorno
competitivo.

Modelos y Herramientas de Planeacion Estratégica
Analisis del Entorno y Ventaja Competitiva

El analisis del entorno es un pilar fundamental de la planeacion estratégica. Porter
(2015) propone el modelo de las cinco fuerzas competitivas, que evalua factores como la
rivalidad entre competidores, el poder de negociacion de proveedores y clientes, la amenaza de
nuevos entrantes y la amenaza de productos sustitutos. Este modelo permite a las
organizaciones identificar las dinamicas competitivas de su industria y formular estrategias que
les otorguen una ventaja competitiva sostenible. Complementariamente, Diaz Fernandez

(2009) argumenta que el enfoque de Porter puede integrarse con la teoria basada en los
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recursos (TBR), la cual enfatiza la importancia de identificar y aprovechar recursos y
capacidades unicas que generen valor y sean dificiles de imitar por los competidores.

Porter (2017) profundiza en el concepto de ventaja competitiva, sefialando que esta
puede lograrse a través de tres estrategias genéricas: liderazgo en costos, diferenciacion y
enfoque en nichos especificos. Robben (2016) afiade que la cadena de valor de Porter es una
herramienta clave para descomponer las actividades de la organizacién en procesos primarios
(como produccién y marketing) y de apoyo (como gestién de recursos humanos y tecnologia),
identificando aquellos que generen mayor valor para el cliente. Este enfoque es particularmente
relevante en intervenciones empresariales, ya que permite optimizar procesos clave y
alinearlos con los objetivos estratégicos.

El Cuadro de Mando Integral (CMI)

El CMI, desarrollado por Kaplan y Norton (2009), es una de las herramientas mas
reconocidas en la planeacion estratégica. Este modelo integra cuatro perspectivas
fundamentales: financiera (resultados econémicos), del cliente (satisfaccion y lealtad), procesos
internos (eficiencia operativa) y aprendizaje y crecimiento (desarrollo de capacidades).
Baraybar (2011) destaca que el CMI permite a las organizaciones traducir su visién estratégica
en objetivos especificos y medibles, facilitando la alineacidon entre las metas corporativas y las
acciones operativas. Ademas, Kaplan y Anderson (2008) complementan este modelo con el
analisis de costos basado en actividades (ABC), que optimiza la asignacion de recursos al
identificar el tiempo y los costos asociados a cada actividad, mejorando la eficiencia
organizacional.

El CMI no solo sirve como una herramienta de planificacion, sino también como un
sistema de control y evaluacion. Kaplan y Norton (2009) argumentan que el uso de mapas
estratégicos, derivados del CMI, permite a las organizaciones visualizar las relaciones causa-
efecto entre sus objetivos, asegurando que las estrategias sean coherentes y estén alineadas

con la visiéon organizacional. Este enfoque es particularmente util en intervenciones
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empresariales, por cuanto proporciona un marco estructurado para medir el impacto de las
estrategias implementadas.
Diagnéstico Organizacional

El diagnéstico organizacional es un paso previo esencial en cualquier intervencion
estratégica. Harrison (2005) lo define como un proceso sistematico que evalua las dinamicas
internas (estructura, cultura, procesos) y externas (mercado, competidores, regulaciones) de
una organizacion, identificando areas de mejora y oportunidades de cambio. Cameron y Quinn
(2011) proponen el marco de valores competidores, que clasifica la cultura organizacional en
cuatro tipos (clan, adhocracia, mercado y jerarquia), permitiendo diagnosticar cémo la cultura
influye en la capacidad de la organizacion para implementar estrategias. Este modelo es
especialmente util para identificar desajustes entre la cultura organizacional y los objetivos
estratégicos.

Por su parte, Burke y Noumair (2015) enfatizan que el desarrollo organizacional,
entendido como un proceso de aprendizaje y cambio, es crucial para alinear la cultura, los
procesos y las personas con las metas estratégicas. Este enfoque requiere un diagnéstico
profundo que considere tanto los aspectos tangibles (como la estructura organizativa) como los
intangibles (como los valores y las actitudes de los empleados). Lusthaus (2002) complementa
esta idea al proponer un marco de evaluacion organizacional que analiza la capacidad, la
motivacién y el entorno externo, proporcionando una vision integral de los factores que influyen
en el desempeno organizacional.

Enfoques Contemporaneos en Planeacion Estratégica
Gestion del Cambio Organizacional

La implementacion de estrategias requiere gestionar el cambio organizacional de
manera efectiva. Gallos y Schein (2017) argumentan que el desarrollo organizacional implica
un enfoque participativo que fomente la adaptacion, el aprendizaje continuo y la colaboracion

entre los miembros de la organizacion. Este enfoque es particularmente relevante en
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intervenciones empresariales, donde la resistencia al cambio puede ser un obstaculo
significativo. Rothwell et al. (2017) afiaden que las herramientas de evaluacion y diagnostico,
como encuestas de clima organizacional y analisis de brechas, son esenciales para identificar
barreras al cambio y disefar estrategias que las superen.

El cambio organizacional debe ser gestionado de manera estratégica, considerando
tanto los aspectos técnicos (como la reestructuracién de procesos) como los humanos (como la
gestion de las percepciones y expectativas de los empleados). Burke y Noumair (2015)
destacan que un liderazgo efectivo y una comunicacion clara son fundamentales para
garantizar el éxito de las iniciativas de cambio, especialmente en contextos de intervencién
empresarial donde se busca transformar la dinamica organizacional.

Planeacion Estratégica en Entornos Digitales

La transformacion digital ha redefinido los paradigmas de la planeacién estratégica,
obligando a las organizaciones a incorporar tecnologias emergentes en sus procesos. Figueroa
M. et al. (2017) proponen un modelo de planeacién estratégica de sistemas que utiliza
plataformas informaticas para optimizar la gestion y organizacién empresarial. Este enfoque
subraya la importancia de integrar herramientas tecnoldgicas, como sistemas de gestion
empresarial (ERP) y analisis de datos, para mejorar la toma de decisiones y la agilidad
organizacional.

La digitalizacion también ha transformado la forma en que las organizaciones
interactuan con sus clientes y gestionan sus operaciones. Porter (2017) sefala que la
tecnologia digital puede ser una fuente de ventaja competitiva al permitir la personalizacion de
productos, la optimizacion de procesos y la creacion de nuevos modelos de negocio. En este
contexto, las intervenciones empresariales deben considerar la adopcién de tecnologias como
inteligencia artificial, big data y automatizacion para alinear las estrategias con las demandas

del mercado.



38

Evaluacion del Desempeno Organizacional

La evaluacién del desempefio es un componente critico para garantizar el éxito de las
estrategias implementadas. Lusthaus (2002) propone un marco de evaluacion organizacional
que considera factores como la capacidad organizacional (recursos y competencias), la
motivacién (compromiso de los empleados) y el entorno externo (condiciones del mercado).
Este marco permite a las organizaciones identificar areas de mejora y medir el impacto de sus
estrategias en el desempefio global.

Williams et al. (2019) afiaden que, en el caso de las pequefias empresas, las practicas
de gestion estratégica deben adoptar un enfoque configuracional, integrando multiples
variables (como la estructura organizativa, las capacidades de liderazgo y las condiciones del
mercado) para maximizar el desempefo. Este enfoque es particularmente relevante en
intervenciones empresariales, donde las limitaciones de recursos requieren una gestion
estratégica precisa y eficiente.

La planeacion estratégica, como proceso integral, combina el analisis del entorno, la
formulacién de objetivos, la implementacion de estrategias y la evaluacion continua del
desempeno. Los modelos de Porter (2015, 2017), Norton y Kaplan (2009) y Cameron y Quinn
(2011) proporcionan herramientas robustas para disefar intervenciones empresariales que
sean tanto estratégicas como operativas. Estas herramientas permiten a las organizaciones
identificar oportunidades de mejora, alinear sus recursos con los objetivos estratégicos y medir
el impacto de sus acciones.

Los enfoques contemporaneos, como el desarrollo organizacional (Gallos & Schein,
2017), la integracion de tecnologias digitales (Figueroa et al., 2017) y la evaluacion
configuracional del desempefio (Williams et al., 2019), destacan la necesidad de adaptar las
estrategias a contextos dinamicos y complejos. En el marco de una intervencion empresarial,
este marco tedrico sugiere que la planeacion estratégica debe ser un proceso participativo,

fundamentado en un diagnéstico riguroso y orientado a generar valor sostenible. La integracion
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de herramientas como el CMI, el analisis de la cadena de valor y el diagnéstico organizacional
permitira a las organizaciones formular e implementar estrategias efectivas, superando las
barreras al cambio y respondiendo a las demandas del entorno competitivo.

En conclusion, este marco tedrico proporciona una base sélida para disefiar la
intervencion empresarial objeto de estudio al combinar rigor analitico con aplicabilidad practica.
La planeacion estratégica, al integrar enfoques tradicionales y contemporaneos, se posiciona
como una herramienta indispensable para transformar organizaciones y garantizar su éxito en
entornos altamente competitivos.

Normativa y Acuerdos para la Gestion del Riesgo

El marco para la planeacion estratégica de empresas como "Emergencias, Seguridad y
Soporte" se fundamenta en un conjunto de normas, leyes, decretos y acuerdos tanto
nacionales como internacionales. Estos lineamientos son cruciales para asegurar el
cumplimiento legal y la gestion integral del riesgo de desastres, que incluye el analisis, el
diagnéstico, la prevencion y la accion. A continuacién, se presenta un resumen de los
instrumentos clave que orientan la operatividad, la seguridad, la salud en el trabajo y la
sostenibilidad de las organizaciones.

Tabla 1

Normativa y Acuerdos para la Gestion del Riesgo

Instrumento Tipo y Alcance Conceptos/Objetivos Clave  Sanciones Mencionadas

Define el Riesgo de

Ley Nacional Si, aunque no se
Desastres (Amenaza y
(Colombia). especifican en la ley, remite
Ley 1523 Vulnerabilidad). Establece el
Adopta la Politica a que el Gobierno Nacional
de 2012 Sistema Nacional de Gestion
Nacional de las reglamentara en un
del Riesgo de Desastres
Gestion del plazo no mayor a 90 dias

(SNGRD). Principios:



Marco de
Sendai

2015-2030

ISO

22320:2018

ODS
(Agenda

2030)

Riesgo de

Desastres.

Acuerdo
Internacional
(Naciones
Unidas). Marco de

accion global.

Estandar
Internacional
(Norma). Gestion
de la Informacién

de Incidentes.

Marco Global
(Naciones
Unidas). 17
Objetivos de
Desarrollo

Sostenible.

Responsabilidad Compartida,
Enfoque Integral,
Participacién Ciudadana.
Establece objetivos y
directrices para reducir los
riesgos de desastres
(RRDD). Promueve la
resiliencia y el desarrollo
sostenible. Colombia es
estado miembro.
Proporciona lineamientos
para el manejo efectivo de la
informacion durante
incidentes criticos
(recopilacion, analisis,
difusion). Enfatiza la
interoperabilidad y la toma de
decisiones informadas.
Compromiso politico
internacional para guiar
politicas nacionales.
Interrelacionados con la
RRDD (ej. ODS 1, 3, 11, 13)

para reducir la pobreza,

por negacién a su

cumplimiento.

No menciona sanciones,
pero recalca la importancia
de la rendicién de cuentas y
gobernanza efectiva,
asumiendo posibles
consecuencias por

incumplimiento.

No es una ley, por lo tanto,
no aplica sanciones legales
directas; su adopcion
mejora la credibilidad y

efectividad.

No son de cumplimiento
obligatorio, no aplican

sanciones legales directas.



Marco
Normativo
Andino Directriz Regional
para la (Comunidad
Gestion de  Andina - CAN).
Riesgo y
Desastres
Decreto Nacional
(Colombia).
Decreto Sectorial, ajusta la
1072 de regulacién de
2015 Seguridad y Salud
en el Trabajo
(SST).
Estandar
Internacional
(Norma).
ISO 45001
Sistemas de

Gestion de la

SST.

mejorar la salud y fomentar

ciudades resilientes.

Ayuda a fortalecer la gestién
de riesgos en la region
andina. Alineado con ODS 1,
11y 13. Promueve la

resiliencia y la sostenibilidad.

Relacionado con la gestidn
de riesgos y desastres al
incluir la identificacion,
evaluacion y control de
riesgos laborales, incluidas

emergencias.

Establece un sistema para la
seguridad y salud en el
trabajo, complementando la
Ley 1523 de 2012. Garantiza
la proteccion de la integridad
de los trabajadores ante

riesgos.

41

No se mencionan sanciones

en el texto.

Si, especifica sanciones:
multas diarias sucesivas de
hasta cien (100) SMMLYV por
infraccion general y multas
de 1.000 a 5.000 SMMLV
para infracciones
relacionadas con cuota de

aprendizaje.

No es una ley, no aplica

sanciones legales directas.

Nota. Muestra el marco juridico y normativo para la gestion de riesgos. Elaboracion propia

En conclusion, la gestion integral del riesgo de desastres es un componente estratégico
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fundamental que trasciende el mero cumplimiento legal para convertirse en un pilar de la
resiliencia y la sostenibilidad empresarial. El engranaje de la Ley 1523, los decretos de SST
(como el 1072 de 2015 con sus sanciones), y los marcos internacionales (Sendai, ISO 22320 y
ODS) obliga a las organizaciones a adoptar un enfoque sistémico y preventivo. Este marco
normativo, aunque diverso, converge en la necesidad de la responsabilidad compartida y la
participacién activa de todos los grupos de interés para proteger la vida humana, la
infraestructura y la continuidad de los servicios, siendo indispensable para que las empresas
operen como referentes aliados en el mercado.

La integracion de normas y marcos regulatorios como los mencionados en la figura
permite a las Entidades del Sector Salud fortalecer su capacidad de respuesta ante eventos
adversos, al tiempo que promueve una cultura organizacional basada en la prevencion y la
sostenibilidad. La Ley 1523 de 2012, como eje central del Sistema Nacional de Gestién del
Riesgo de Desastres en Colombia, establece la obligatoriedad de incorporar el analisis de
riesgo en los planes de desarrollo y en los planes estratégicos institucionales.
Complementariamente, estandares como la ISO 22320 y la ISO 45001 aportan herramientas
técnicas para la gestion de emergencias y la seguridad en el trabajo, mientras que los ODS y el
Marco de Sendai ofrecen una vision global y sostenible del desarrollo. En conjunto, estos
instrumentos no solo fortalecen la planeacion estratégica de las ESS, sino que también
aseguran su alineacion con politicas publicas nacionales e internacionales, contribuyendo a la

construccion de sistemas de salud mas seguros, resilientes y sostenibles.
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Diseino Metodolégico

El disefio metodoldgico como referente que orienta el desarrollo de la investigacion se
ha planteado asegurando la coherencia entre los objetivos planteados, la pregunta de
investigacion y los resultados esperados. En el contexto de esta intervencién empresarial, la
metodologia ha permitido comprender la situacion actual de la organizacién, identificar
oportunidades de mejora y proponer soluciones estratégicas viables y sostenibles.

Enfoque de la Investigacion

El presente estudio adopta un enfoque mixto, combinando técnicas cualitativas y
cuantitativas para obtener una comprension integral del fendmeno investigado. El enfoque
cualitativo permite explorar percepciones, experiencias y dinamicas organizacionales, mientras
que el enfoque cuantitativo facilita la medicién de variables clave y el andlisis estadistico de los
datos recolectados (Sampieri et al., 2017).

Asimismo, se adopta un enfoque deductivo, partiendo de teorias y modelos
consolidados en la literatura (como el modelo de las cinco fuerzas de Porter, el analisis
PESTEL y el Balanced Scorecard) para aplicarlos al caso especifico de ESS SAS y derivar
conclusiones contextualizadas.

Tipo de Investigacion

La investigacion es de tipo aplicada, ya que busca resolver un problema practico
especifico mediante la formulacion de un plan estratégico para la empresa. Ademas, se
clasifica como descriptiva, en tanto que pretende caracterizar la situacion actual de la
organizacion y sus procesos, y transversal, dado que la recoleccion de datos se realiza en un
unico momento del tiempo.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Para el diagnéstico organizacional se utilizaran las siguientes técnicas:
Entrevistas semiestructuradas a directivos y personal clave de la empresa, con el fin de

comprender la cultura organizacional, los procesos internos y las percepciones sobre el
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entorno.

Encuesta tipo Likert aplicada a una muestra representativa de los grupos de interés
(empleados de planta, contratistas, proveedores y aliados estratégicos). Esta encuesta sera
validada por expertos y permitira medir variables como claridad estratégica, eficiencia
operativa, innovacion, cultura organizacional y orientacion al cliente.

Revision documental de informes internos, manuales de procesos, organigramas y
reportes financieros.

Observacion directa de las dinamicas operativas y de capacitacion en las pistas de
entrenamiento.

Poblacién y Muestra

La poblacion objetivo esta compuesta por los actores clave de la empresa, incluyendo:

Gerente general.

9 empleados de planta.

35 contratistas por prestacion de servicios.

5 proveedores estratégicos.

Total, poblacion: 50 personas.

La muestra se calculara con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del
5%, lo que arroja un tamafio minimo de muestra de 46 personas. La seleccion sera no
probabilistica por conveniencia, considerando la disponibilidad y accesibilidad de los
participantes.

Calculo del Tamafio de la Muestra Finita

Formula: La formula para calcular el tamafio de una muestra finita en una investigacién
se utiliza cuando se conoce el tamafio total de la poblacién (N) y se desea obtener una muestra
representativa. La férmula es:

n=(N*ZZ*p*q)/(N_1)*62+22*p*q)

Variables:



n = Tamano de la muestra que se desea calcular

N = Tamano de la poblacién
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Z = Valor critico de la distribucion normal estandar (depende del nivel de confianza, por

ejemplo: 1.96 para 95%)

p = Proporcion esperada de éxito (si no se conoce, se usa 0.5 para maxima variabilidad)

q=1-p

e = Margen de error tolerado (por ejemplo, 0.05 para un 5%)

Reemplazando por los valores de poblacién, teniendo en cuenta que es una poblacion

pequena, finita y para efectos de soportar estadisticamente el tamano de la muestra, la férmula

queda asi:

Tamario de la muestra n= ;?

Poblacion = 50

Intervalo de confianza = 90%
Proporcion esperada de éxito p = 0.5
Proporcién esperada de no éxito q = 0.5
Margen de error tolerado e = 0.1

Valor de Z para el 90% de confianza Z = 1.65

Reemplazando los valores en la férmula:

n = (50)(1.65)2(0.5)(0.5)/(49)(0.1)%+(1.65)2(0.5)(0.5) = 33,3506/1,170625 = 28

encuestas

Los formatos de encuesta digitalizados en formato forms de Google se enviaron a la

totalidad de la poblacion (50) durante el periodo junio y julio. Sin embargo, solo se obtuvieron

los resultados de 19 personas que ejercen diferentes roles internos y externos a la empresa,

mas 6 directivos, en total 25 personas, por lo tanto, los resultados tabulados y analizados

corresponden este tamano de muestra muy préximo al tamano de la muestra ideal (28)
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Herramientas de Analisis

Para el analisis de la informacion se utilizaran herramientas de diagndstico estratégico
ampliamente validadas en la literatura:
Anélisis PESTEL

para identificar factores del entorno macro que afectan a la empresa.
Modelo de las cinco fuerzas de Porter

para evaluar la estructura competitiva del sector.
Cadena de valor de Porter

para analizar los procesos internos y su contribucion al valor.
Matriz DOFA

para identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, y formular
estrategias.
Balanced Scorecard (BSC)

para estructurar el plan estratégico en cuatro perspectivas (financiera, clientes,
procesos internos, aprendizaje y crecimiento).
Indicadores clave de desempeno (KPI):

para el disefio del sistema de monitoreo y evaluacion.
Validacién y Etica

El instrumento de encuesta sera validado por un panel de expertos en planeaciéon
estratégica y gestion del riesgo. Se garantizara la confidencialidad de la informacion, el
consentimiento informado de los participantes y el cumplimiento de los principios éticos de la
investigacion aplicada.
Construccioén y Validacion de Instrumentos de Diagnéstico Organizacional

Como parte del proceso de fortalecimiento institucional y mejora continua en la empresa
Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS, se disefiaron dos instrumentos de medicion

orientados a diagnosticar aspectos clave de la gestion organizacional desde la perspectiva de
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sus directivos y empleados. Estos instrumentos fueron construidos con base en categorias
estratégicas relevantes para el analisis organizacional, y posteriormente validados mediante el
método V de Aiken, con la participacién de cinco expertos en investigacién y gestion
organizacional.
Construccion de los Instrumentos

Los cuestionarios fueron disefiados de manera diferenciada para cada grupo
poblacional, atendiendo a sus roles y niveles de responsabilidad dentro de la organizacién:
Instrumento para Directivos

Este cuestionario se estructuré en cinco dimensiones clave:

Cultura Organizacional

Procesos Internos

Gestion Estratégica

Entorno y Competencia

Innovacion y Tecnologia

Cada dimension incluye tres items formulados para evaluar la claridad de los conceptos,
la pertinencia respecto a la variable que se desea medir, y la relevancia tedrica del contenido.
(Ver anexo A)
Instrumento para Empleados

Este instrumento se organizé en cinco secciones:

Claridad Estratégica

Eficiencia Operativa

Innovacion

Cultura Organizacional

Orientacién al Cliente

Al igual que el instrumento para directivos, cada seccion contiene tres items que fueron

disefados para captar la percepcion del personal operativo sobre el funcionamiento de la
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empresa. (Ver anexo B)
Validacion por Expertos, Método V de Aiken

Ambos instrumentos fueron sometidos a un proceso de validacion por juicio de
expertos, utilizando el método V de Aiken, ampliamente reconocido en la investigacion social y
educativa para evaluar la validez de contenido de instrumentos de medicion.

Cinco expertos en areas de gestion estratégica, psicometria y desarrollo organizacional
participaron en la validacién. Cada item fue evaluado en tres criterios:

Claridad. Redaccién comprensible y adecuada para el publico objetivo.

Pertinencia. Capacidad del item para medir la variable propuesta.

Relevancia. Fundamentacion teérica y alineacion con el marco conceptual del estudio.

Los expertos realizaron observaciones cualitativas y ajustes sugeridos que fueron
incorporados en la version final de los instrumentos. Los resultados del analisis de la 'V de
Aiken mostraron valores satisfactorios (V > 0.80 en la mayoria de los items), lo que indica una
alta concordancia entre los evaluadores y una adecuada validez de contenido.
Aplicacién y Propésito

La aplicacion de estos instrumentos permitio a ESS SAS obtener una vision integral de
su funcionamiento interno, identificar fortalezas y areas de mejora, y orientar decisiones
estratégicas basadas en evidencia. Ademas, el enfoque diferenciado por niveles jerarquicos
facilita una lectura mas precisa de las percepciones organizacionales, promoviendo la

participaciéon de todos los actores en los procesos de transformacion institucional.
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Diagnéstico Organizacional

En el entorno empresarial actual, caracterizado por la complejidad y la incertidumbre,
realizar un diagnéstico organizacional exhaustivo es fundamental para identificar oportunidades
de mejora y desarrollar estrategias efectivas. Para ESS SAS, una empresa lider en servicios de
capacitacion, simulacros y asesoria HSEQ, este diagndéstico se centrara en tres herramientas
clave: PESTEL, las Cinco Fuerzas de Porter y el Analisis DOFA. A través de estas
herramientas, se analizaran los factores externos e internos que influyen en la empresa, desde
las variables politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ambientales y legales hasta la
competencia en el mercado y las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
especificas de la organizacién. Este enfoque integral permitira obtener una visién clara y
detallada de la situacion actual de ESS SAS y sentar las bases para la toma de decisiones
estratégicas informadas y el disefio de planes de accion efectivos para impulsar el crecimiento
y la competitividad de la empresa.

Andlisis Externo

Para el desarrollo de una planeacién estratégica efectiva, es fundamental comprender el
contexto en el que opera la organizacion, y se considera que el analisis externo permite
identificar aquellos factores del entorno que, sin ser controlables por la empresa, influyen
significativamente en su desempefio y sostenibilidad. Pensando en esto, se emplea el modelo
PESTEL, una herramienta analitica que permite analizar el macroentorno de esta empresa.

Asi mismo, este analisis le permite a Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS
anticiparse a cambios del entorno, detectar oportunidades de crecimiento y reconocer
amenazas que puedan comprometer su estabilidad.

El analisis del macroentorno utilizando la metodologia PESTEL, una herramienta
estratégica que permite identificar factores externos que pueden afectar a una organizacion,
sector o actividad. El enfoque en este caso esta orientado a la gestion del riesgo, la seguridad y

las emergencias, como se deduce del lenguaje utilizado en los distintos factores. En la tabla 2,



se sintetiza el analisis PESTEL definido para la empresa objeto de estudio.

Tabla 2

Andlisis del macroentorno utilizando la metodologia PESTEL para la empresa ESS SAS
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Dimension Descripcion y Puntos Clave

Politico Se refiere al entorno regulatorio y gubernamental que incide sobre la
gestion del riesgo:
- Las politicas publicas y laborales pueden impulsar o limitar la
seguridad y preparacion ante emergencias.
- La estabilidad politica y el respaldo estatal son claves para
garantizar continuidad en las estrategias.
- Cambios administrativos pueden introducir incertidumbre.
- Los incentivos o restricciones fiscales afectan la inversion en
seguridad.

Econdémico Este aspecto senala como la economia nacional influye en las

Sociocultural

capacidades de prevencion y respuesta

- Factores como el crecimiento econdémico y la inflacion determinan la
disponibilidad de recursos.

- El presupuesto publico asignado a la gestion del riesgo es esencial
para planes de emergencia.

- La inversion privada en seguridad depende del acceso a créditos y
financiamiento.

Explora como la sociedad y la cultura afectan la percepcién y
preparacion frente al riesgo:

- Una cultura de prevencion en aumento refleja una mayor conciencia

publica.



- Los cambios demograficos alteran la composicién y capacidades de
la fuerza laboral.
- La percepcion de seguridad ciudadana puede influir en la demanda
de servicios.
- Hay creciente interés en certificaciones y entrenamientos, lo que
sugiere una profesionalizacion del sector.

Tecnologico Se refiere al impacto de la innovacion tecnoldgica en la gestion del
riesgo:
- Avances en monitoreo y alerta temprana permiten una respuesta
mas eficaz.
- El uso de inteligencia artificial optimiza la prediccion y gestion de
emergencias.
- La digitalizacién y las plataformas virtuales amplian el acceso a
formacion y simulaciones.

Ecolégico Incluye factores medioambientales que afectan o son afectados por
las emergencias:
- El cambio climatico incrementa la frecuencia e intensidad de
desastres naturales.
- Existen mas regulaciones ambientales para prevenir y responder
adecuadamente.
- La gestion de residuos y el uso sostenible de materiales son
necesarios durante las operaciones.

Legal Engloba las normas y marcos juridicos que regulan el campo de la
seguridad:

- Las normativas laborales e internacionales establecen estandares
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minimos.

- Existen requisitos legales para la capacitacion del personal.

- Cambios en leyes o responsabilidades civiles pueden aumentar los
riesgos legales.

- La regulacién de servicios de emergencia exige cumplimiento y

auditoria constante.

Nota. La tabla muestra las dimensiones del macroentorno PESTEL para la empresa ESS SAS.

Elaboracién propia

Este analisis se convierte en una herramienta clave para la formulacion del plan
estratégico para la empresa ESS SAS, ya que proporciona una vision integral de los aspectos

que pueden impactar en la empresa.

Factor Politico (P)

En el contexto politico, la existencia de politicas publicas en Colombia como la Ley 1523
de 2012 (Congreso de Colombia, 2012) que establece la gestion del riesgo como
responsabilidad de entidades publicas y privadas, representa una base normativa que sustenta
los servicios ofrecidos por la empresa. Estas politicas estan reforzadas por iniciativas en
seguridad laboral y la existencia de incentivos fiscales que promueven una cultura de
cumplimiento y prevencion en el entorno empresarial. No obstante, los cambios administrativos
en el gobierno, y las variaciones en la asignacion de recursos estatales representan riesgos
que podrian afectar la sostenibilidad de los contratos y/o licitaciones, lo que a su vez puede
influir en la continuidad de los programas, lo cual representa un riesgo para empresas del
sector.

Factor Econémico (E)

-Econémicamente, el comportamiento actual del pais influye directamente en la
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inversion en seguridad y capacitacion por parte de las empresas, pues el incremento del salario
minimo Yy los niveles de inflacién, han elevado los costos operativos, por ejemplo, el salario
minimo aumento el 121% en los ultimos 10 afos pasando de 644.350 pesos a un 1.423.500
pesos en el 2025 (Ministerio del Trabajo, 2024), en cuando al indice de precio del consumidor
(IPC), segun el DANE es del 63.8%, (DANE, 2025), han hecho que el presupuesto publico
destinado a la gestion del riesgo haya aumentado, superando los 2,2 billones de pesos en 2023
(UNGRD, 2024)., lo cual abre posibilidades de alianzas institucionales y contratacion publica.
Ademas, sectores productivos estratégicos como el industrial, el minero y el de servicios, han
incrementado su demanda en servicios de prevencioén, sin embargo, las MiPymes enfrentan
dificultades en la obtencion de financiamiento tecnolégico, acceso a lineas de crédito lo que
puede impactar el ritmo de expansion y la renovacion tecnoldgica de empresas como ESS
SAS.

Factor Social (S)

Desde el ambito sociocultural, se destaca una mayor concienciacion social sobre la
prevencion de emergencias, el aumento en la percepcion de riesgo y la exigencia de formacion
certificada, impulsada por la necesidad de proteger al recurso humano y cumplir con los
estandares de las ARL. La poblacién econdmicamente activa, influida impulsada por la
necesidad de proteger al recurso humano y cumplir con los estandares de las ARL por factores
demograficos, demanda metodologias mas practicas, plataformas digitales y entrenamientos
adaptados. Esto obliga a la empresa a evolucionar en sus metodologias y ampliar su oferta
formativa mas alla del enfoque tradicional.

Ademas, la transformacion demografica, con una fuerza laboral que exige entornos
seguros y condiciones optimas, asi como la demanda creciente de certificaciones en primeros
auxilios, trabajo seguro en alturas y rescate, fortalece la propuesta de valor de ESS SAS, que

ofrece justamente este tipo de formaciones.
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Factor Tecnolégico (T)

El avance tecnoldgico ha sido un catalizador para la mejora de la gestién del riesgo,
temas como las innovaciones en sistemas de monitoreo, alertas tempranas, simuladores
virtuales y herramientas de capacitacion en linea (e-learning), permiten optimizar procesos,
ampliar coberturas y mejorar la calidad de la formacién ofrecida, esto junto a la digitalizacion de
procesos, el uso de inteligencia artificial para evaluacion de riesgos, son hoy por hoy
herramientas esenciales para responder a las nuevas exigencias del mercado garantizando asi
monitoreo en tiempo real, lo que permite a las organizaciones fortalecer sus capacidades de
respuesta, representando para ESS SAS tanto un reto de actualizacion como una oportunidad
de diferenciacion competitiva.

Factor Ecolégico (E)

El cambio climatico ha intensificado la frecuencia y gravedad de fendmenos naturales,
aumentando la necesidad de que organizaciones publicas y privadas cuenten con planes de
contingencia y protocolos de respuesta rapida (Grupo Intergubernamental de Expertos Sobre el
Cambio Climatico [IPCC], 2014), planificacion, capacitacion y prevencién constante. Este
contexto crea un entorno favorable para que empresas como ESS SAS amplien sus servicios
en zonas de alto riesgo.

Las empresas ya no solo deben responder a emergencias, sino hacerlo bajo criterios de
sostenibilidad, minimizando el impacto ambiental de sus acciones. De alli que el manejo de
residuos, la eficiencia en los materiales usados y el cumplimiento con normativas ambientales
en simulacros se conviertan en una ventaja competitiva y requisito para las contrataciones con
grandes organizaciones o entidades publicas.

Asimismo, existe una creciente presién normativa para la gestién sostenible de residuos
durante las operaciones de emergencia y para el uso de materiales ecoldgicos en el desarrollo
de simulacros y entrenamientos. Esto obliga a las empresas del sector a adoptar criterios de

sostenibilidad ambiental como parte de su responsabilidad empresarial (ONU,2015).
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Factor Legal

El entorno legal en Colombia es exigente y dinamico en materia de salud ocupacional,
seguridad industrial y gestion del riesgo. Normas como el Decreto 1072 de 2015 y la Ley 1523
de 2012 establecen responsabilidades legales claras para las empresas que incumplan los
protocolos de seguridad (Ministerio de Trabajo [MINTRABAJO], 2015).

Ademas, la ISO 22320:2018 y la ISO 45001 refuerzan los estandares internacionales
para el manejo de emergencias y la proteccién del recurso humano. Esto representa tanto una
oportunidad para certificarse y generar confianza en el mercado, como una amenaza para
quienes no se adapten a estas exigencias.

ESS SAS, al contar con experiencia en auditorias HSE, formacién certificada y asesoria
normativa, tiene la posibilidad de posicionarse como un aliado clave en el cumplimiento legal de
sus clientes.

Este analisis del macroentorno reafirma la importancia de que Emergencias Seguridad y
Soporte ESS SAS adopte un enfoque estratégico proactivo, innovador y sostenible. La empresa
se encuentra en una posicion favorable para consolidar su participacion en el mercado, siempre
que logre adaptarse a los cambios regulatorios, tecnoldgicos y sociales del entorno. La
formulacién de un plan estratégico que integre estos factores sera clave para garantizar su
competitividad y su contribucion a la reduccion del riesgo en Colombia.

Las Cinco Fuerzas de Porter

El analisis de las Cinco Fuerzas de Porter es una herramienta estratégica que permite
evaluar la competitividad y atractivo de un mercado. En el caso de ESS SAS, una empresa
especializada en servicios de capacitacién, simulacros y asesoria HSEQ, este analisis
proporciona una vision integral de los factores que influyen en su posicion en el mercado. A
continuacion, se presenta el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter aplicado a ESS SAS,
destacando los factores clave que impactan su estrategia y competitividad. En la tabla 3 se

observa el modelo de las cinco fuerzas de Porter para la empresa estudiada.



Tabla 3

Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter — ESS SAS

Fuerza

Descripcion
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Impacto Estratégico para ESS SAS

1. Rivalidad entre
competidores

existentes

2. Amenaza de

nuevos entrantes

3. Poder de
negociacion de los

clientes

- Alta competencia en servicios

de capacitacién, simulacros y
asesoria HSEQ.

- Presencia de empresas
informales que compiten por
precio.

- Empresas con mayor
capacidad tecnolodgica y
cobertura nacional.

- Barreras de entrada
moderadas: se requiere
certificacién técnica, pero no
grandes inversiones iniciales.

- Nuevas empresas pueden

ingresar con modelos digitales o

precios bajos.

- Clientes institucionales (ARL,
empresas, entidades publicas)
con alto poder de negociacion.
- Sensibilidad al precio en

licitaciones publicas.

- Necesidad de diferenciarse por
calidad, innovacion y cumplimiento
normativo.

- Reforzar la marca y fidelizar

clientes estratégicos.

- ESS SAS debe fortalecer su
propuesta de valor, digitalizar
servicios y aprovechar su trayectoria
de 19 afios como ventaja

competitiva.

- Necesidad de ofrecer soluciones
integrales, flexibles y con valor
agregado.

- Importancia de mantener
relaciones de largo plazo y

demostrar impacto.



4. Poder de
negociacion de los

proveedores

5. Amenaza de
productos o
servicios

sustitutos

- Exigencia de cumplimiento

normativo y calidad.

- Dependencia de instructores
especializados y proveedores de
tecnologia.

- Algunos servicios tercerizados

(contratistas, aliados).

- Plataformas de formacion
virtual gratuitas o de bajo costo.
- Servicios internos de
capacitacion en grandes
empresas.

- Consultores independientes.

- Requiere establecer alianzas
estratégicas y asegurar
disponibilidad de talento.

- Importancia de estandarizar
procesos y reducir dependencia
critica.

- ESS SAS debe innovar en
metodologias, ofrecer simulacion
practica y certificacion reconocida.
- Diferenciarse por experiencia,
cumplimiento legal y

personalizacion.
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Nota. Muestra el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter para la empresa Emergencias

Seguridad y Soporte ESS SAS. Elaboracién propia con base en (Doctors In Business Journal,

2025; Lethbridge, 2011)

El analisis de las Cinco Fuerzas de Porter revela que ESS SAS enfrenta un entorno

competitivo complejo, con retos significativos en términos de diferenciacion, innovacion y

cumplimiento normativo. Sin embargo, también destaca oportunidades para fortalecer su

posicidén en el mercado mediante la digitalizacion de servicios, el aprovechamiento de su

trayectoria y experiencia, y la creacion de soluciones integrales y personalizadas para sus

clientes. Al entender y abordar estas fuerzas, ESS SAS puede desarrollar estrategias efectivas

para mantener su competitividad y lograr un crecimiento sostenible en el mercado de servicios

HSEQ.
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La Cadena de Valor de Porter

La Cadena de Valor de Porter es una herramienta estratégica que permite analizar las
actividades primarias y de apoyo que realiza una empresa para crear valor para sus clientes.
En el caso de ESS SAS, una empresa especializada en servicios de capacitacién, simulacros y
asesoria HSEQ, la Cadena de Valor se enfoca en identificar oportunidades de mejora en cada
etapa del proceso, desde la logistica interna hasta el servicio postventa. A continuacion, se
presenta la Cadena de Valor de ESS SAS, destacando las actividades clave y las
oportunidades de mejora que pueden impulsar la eficiencia, la calidad y la competitividad de la
empresa. En la tabla 4 se observa la sintesis de la cadena de valor para la empresa.
Tabla 4
Cadena de Valor de Porter — Empresa ESS SAS

Actividades Primarias

Actividad Descripcién en ESS SAS Oportunidades de Mejora

Digitalizar la
Coordinacién de
programacion de servicios y
Logistica Interna recursos para simulacros,
optimizar la gestiéon de
capacitaciones y auditorias.
inventario de equipos.

Ejecucién de capacitaciones, Estandarizar procesos,

simulacros, asesorias HSEQ, implementar KPIs 'y

Operaciones
disefio de planes de automatizar tareas
emergencia. repetitivas.
Entrega de informes, Integrar plataformas de
Logistica Externa certificados, productos y gestion documental y

seguimiento post-servicio. seguimiento digital al cliente.



Marketing y Ventas

Servicio Postventa

Participacion en licitaciones,
redes sociales, alianzas con
ARL vy universidades.
Retroalimentacion, soporte
técnico, renovacion de

servicios.
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Fortalecer estrategia de
marketing digital y
posicionamiento de marca.
Implementar encuestas de
satisfaccion y programas de

fidelizacion.

Actividades de Apoyo

Actividad

Descripcién en ESS SAS

Oportunidades de Mejora

Oficinas, pistas de

Infraestructura de la

entrenamiento, estructura

empresa

funcional.

Contratacion de instructores,

Gestion del Talento

Invertir en mantenimiento,
expansion y digitalizacion de

instalaciones.

Crear programas de formacion

formacion técnica, cultura

Humano

continua y retencion de talento.

organizacional.

Uso limitado de plataformas

Desarrollo

Adoptar simuladores, e-learning, IA

virtuales y herramientas

Tecnolégico

y CRM para gestion de clientes.

digitales.

Compras y
relaciones con

proveedores

Contratacion de servicios
tercerizados, adquisicion de

equipos.

Establecer alianzas estratégicas y
evaluar proveedores por

desempefio.

Nota. Muestra el modelo de la cadena de Valor de Porter para la empresa Emergencias

Seguridad y Soporte ESS SAS.

El analisis de la Cadena de Valor de ESS SAS revela oportunidades significativas para

mejorar la eficiencia, la calidad y la competitividad de la empresa. La digitalizacion de procesos,
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la estandarizacion de operaciones, la implementacién de tecnologias avanzadas y el
fortalecimiento de la estrategia de marketing digital son algunas de las areas clave que
requieren atencion. Al abordar estas oportunidades de mejora, ESS SAS puede optimizar su
cadena de valor, reducir costos, mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar su posicion
competitiva en el mercado de servicios HSEQ. La implementacion efectiva de estas mejoras
puede impulsar el crecimiento y el éxito sostenible de la empresa.
El analisis DOFA

El analisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) es una
herramienta estratégica que permite evaluar los factores internos y externos que influyen en el
desempefio de una empresa. En el caso de ESS SAS, una empresa especializada en servicios
de capacitacion, simulacros y asesoria HSEQ, el analisis DOFA se enfoca en identificar las
fortalezas y debilidades internas, asi como las oportunidades y amenazas externas que pueden
impactar su posicién en el mercado. A continuacion, en la fabla 5 se observa el analisis DOFA
de ESS SAS, destacando los factores clave que pueden influir en su estrategia y

competitividad.

Tabla 5

Herramienta matriz DOFA para la Empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
Experiencia en el Politicas publicas que No se hace presencia Nuevos competidores
mercado de masde son de cumplimento en entidades que ingresan al sector
19 afos en gestion  obligatorio en la Municipales y ofreciendo servicios
del riesgo de gestion del riesgo de  Gubernamentales que similares a bajo costo y
desastres. desastres. Ley 1523 requieren de en algunos casos bajo

de 2012 consultorias para este la informalidad.

tipo de necesidad.



Personal técnico y

profesional altamente sobre prevencion en

capacitado en salud
ocupacional,
brigadas, rescate,

entre otros.

Alianzas con
entidades estatales
dedicadas a la
gestién del riesgo de
desastres como
UNGRD vy la Cruz
Roja.

Alianzas estratégicas
para brindar
cubrimiento del

territorio a nacional.

Uso de plataformas

virtuales para

Mayor conciencia
sélida de marketing
empresas y persona, digital.

soportado por el
aumento en la
afiliacion al sistema de
riesgos laborales.
Acceso a fondos de
cooperacion y servicios
proyectos publicos, de complementarios.
acuerdo con los
planes de Gobierno de
los entes territoriales
(UNGRD, 2024).
Demanda de Falta de inversion
cumplimiento de continua en equipos
normativas especializados.
internacionales que

son transferibles a

nuestro pais.

Avances tecnologicos Falta de

que ayudan ala transformacion digital

formacién continua degestion y monitoreo enen la digitalizacién de

sus clientes.

tiempo real para la

y administrativos

Baja diversificaciéon de

sus procesos logisticos
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Falta de una estrategia Portafolio limitado en

consultoria post-
desastre y

sostenibilidad.

Clientes sensibles al
precio en licitaciones
publicas (subastas
inversas) y las mismas

ARL.

Reduccién de
presupuesto en
prevencion en crisis

economicas.

Cambios en normas
técnicas que exijan

nuevas inversiones.



Contar con pista de
entrenamiento
propias para brindar
experiencias
practicas
Adaptacion
temprana a
normativas como lo
es la ley 1523 de
2012 y decretos
relacionados con el

cumplimiento de la

gestion de riesgos de

desastres

prevencion de

desastres.

Crecimiento de
usuarios en el sector
salud, ocupacional y

ARL.

Potencial de

expansioén a regiones

Escasa presencia en
redes de innovacién

sectorial.

Necesidad de

establecer indicadores

con alta vulnerabilidad.de impacto.

Enfoque estratégico Alianzas estratégicas Modelo comercial

para lograr un
reconocimiento en la

calidad del servicio.

con otros grupos

poblacionales, como

universidades, centros

de investigacién u

otros.

reactivo mas que

proactivo.

Subvaloracién de
la prevencion en
sectores no

regulados.

Entrada de
competidores con
mayor capacidad

tecnoldgica.

Corrupcién en
contratacion
publica del sector

emergencias.

empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS.

Nota. Matriz DOFA, identificacién de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la
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El analisis DOFA de ESS SAS revela una serie de factores clave que pueden influir en
su estrategia y competitividad. La empresa cuenta con fortalezas importantes, como su
experiencia y trayectoria en el mercado, pero también enfrenta debilidades y amenazas que
requieren atencién. Al aprovechar las oportunidades y mitigar las amenazas, ESS SAS puede
desarrollar estrategias efectivas para mejorar su posicion en el mercado y lograr un crecimiento
sostenible. La implementacién de planes de accién concretos para abordar las debilidades y
amenazas puede ayudar a la empresa a consolidar su posicion como lider en el mercado de

servicios HSEQ.
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Procesamiento estadistico de datos
Resultados encuesta a directivos

En esta primera parte se analizan los resultados de encuesta aplicada a seis directivos
de la empresa y en una segunda parte se analizan los resultados de encuesta aplicada a
empleados y otros.

Como se muestra en la figura 4, permite visualizar la composicion jerarquica de los
directivos encuestados, lo cual es clave para entender la diversidad de perspectivas
estratégicas. La presencia de cargos como Gerente General, director Administrativo, Asesor de
Cuenta, Coordinador de Proyectos, Consultor Asociado y Lider Operativo sugiere una
estructura funcional con roles bien definidos, lo que facilita la implementacién de estrategias
desde distintos frentes operativos y administrativos.

Figura 4

Resultados encuesta segun cargos y roles de la Empresa Emergencias Seguridad y Soporte

ESS SAS

W Gerente General
Director

.Administrati\ro

W Asesor de cuenta

.Coordinador de
proyectos

B Consultor asociado

16,67% 16,67% W Lider Operativo

16,67% 16,67%
16 67%] 16 67 %)

Nota. Se muestran los valores porcentuales de cargos y roles de la Empresa Emergencias
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Seguridad y Soporte ESS SAS. Elaboracion propia

La equitativa representacién de los cargos de la figura anterior, indica una participacion
transversal en el proceso de diagndstico estratégico. Esta diversidad fortalece la validez de los
resultados, al incorporar visiones desde la alta direccion hasta la operacion tactica. Ademas,
permite inferir que la cultura organizacional promueve la inclusion en la toma de decisiones, lo
cual es favorable para la gestién del cambio y la implementacion de planes estratégicos.

Como se muestra en la figura 5, se observa la antigliedad de los directivos al servicio de
la empresa, refleja un indicador de estabilidad, experiencia institucional y conocimiento
acumulado. En el contexto de ESS SAS, donde la gestidn del riesgo requiere experticia técnica
y conocimiento normativo, contar con directivos de larga trayectoria puede ser una ventaja
competitiva.

Figura 5
Resultados segun antigtiedad de directivos de la Empresa Emergencias Seguridad y Soporte

ESS SAS

Entre 6 meses y 1
.aﬁo

Entre 1 afioy 5
.aﬁos
W Mas de 5 afios

Nota. Se muestran los valores porcentuales segun antigiiedad de directivos de la Empresa
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Objeto de estudio. Elaboracién propia

De la figura anterior se desprende que, el 66,7% de los directivos tiene mas de cinco
afnos en la empresa, lo que refleja una cultura organizacional consolidada. Sin embargo, esta
estabilidad también puede generar resistencia al cambio. Por tanto, se recomienda
complementar esta experiencia con procesos de formacién en innovacion, liderazgo adaptativo
y transformacion digital, para asegurar una evolucion estratégica alineada con las exigencias
del entorno.

Como se muestra en la tabla 6, se describen las preguntas realizadas para medir la
dimension cultura organizacional de la Empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS,
en la figura 6 se observa los resultados de la cultura organizacional el eje que articula los
valores, comportamientos y practicas dentro de la empresa. En el caso de ESS SAS, evaluar
esta dimension permite identificar el grado de alineacion entre el personal directivo y los
objetivos estratégicos.

Tabla 6

Preguntas dimension Cultura Organizacional

N° A: Cultura Organizacional

1 La cultura organizacional de la empresa esta claramente definida
2 Los valores corporativos son compartidos con la mayoria del equipo
3 Se promueve la participacion del personal en la toma de decisiones

Nota. Muestra el grupo de preguntas sobre cultura organizacion segmento de encuesta

aplicada a directivos. Elaboracion propia
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Figura 6
Resultados sobre Cultura Organizacional de directivos de la Empresa Emergencias Seguridad

y Soporte ESS SAS

.Totalmente en
desacuerdo
M De acuerdo

Totalmente de
.acuerdo

16 67 %

Nota. Se muestran los valores porcentuales sobre percepcion de la Cultura Organizacional de

directivos de la Empresa Objeto de estudio. Elaboracién propia

De la figura anterior se deduce que el 66,7% de los encuestados esta totalmente de
acuerdo con la cultura organizacional vigente, lo que evidencia cohesion interna y claridad en
los valores compartidos. Esta fortaleza debe ser aprovechada para impulsar procesos de
transformacion, ya que una cultura sdlida facilita la implementacion de estrategias innovadoras.
No obstante, se debe evitar caer en la complacencia, promoviendo espacios de reflexion critica
y mejora continua.

Como se muestra en la tabla 7, se describen las preguntas realizadas para medir la
percepcion en directivos sobre los procesos internos de la empresa. Por su parte, como se
observa en la figura 7, muestra los resultados porcentuales de esta dimensién. Los procesos

internos son el motor operativo de la empresa. Evaluarlos permite identificar cuellos de botella,
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oportunidades de mejora y areas criticas que requieren intervencion. En ESS SAS, estos
procesos estan directamente relacionados con la prestacion de servicios de capacitacion,
auditoria y asesoria.

Tabla 7

Preguntas dimensién Procesos Internos

N° B. Procesos Internos

1 Los procesos clave de la empresa estan claramente identificados

2 Existen procedimientos documentados para las actividades

3 Se cuenta con los recursos necesarios para cumplir con las funciones.
4 Se utilizan indicadores para medir los procesos.

Nota. Muestra el grupo de preguntas sobre Procesos Internos segmento de encuesta aplicada

a directivos. Elaboracion propia



69

Figura 7
Resultados sobre Procesos Internos segun directivos de la Empresa Emergencias Sequridad y

Soporte ESS SAS

.Totalmente en
desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
BDe acuerdo
Totalmente de
acuerdo

Nota. Se muestran los valores porcentuales sobre percepcion de Procesos Internos por parte

de directivos de la Empresa Objeto de estudio. Elaboracion propia

De la figura anterior se deduce que la variabilidad en las respuestas (desde “totalmente
en desacuerdo” hasta “totalmente de acuerdo”) revela una percepcién heterogénea sobre la
eficiencia operativa. Esto sugiere la necesidad de estandarizar procesos, implementar
indicadores de gestion (KPI) y adoptar tecnologias que permitan automatizar tareas repetitivas.
La cadena de valor de Porter puede ser una herramienta util para identificar actividades que
generan valor y aquellas que requieren optimizacion.

Como se muestra en la fabla 8, se describen las preguntas realizadas para medir la
percepcion de la dimension gestion estratégica en la Empresa Emergencias Seguridad y
Soporte ESS SAS, como se observa en la figura 8, se encuentran los valores porcentuales de
esta dimension. La gestidn estratégica es el componente que articula la vision, mision y

objetivos de la empresa con acciones concretas. Evaluar esta dimension permite identificar el
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grado de madurez estratégica de ESS SAS y su capacidad para adaptarse al entorno.
Tabla 8

Preguntas dimension Gestion Estratégica

N° C. Gestion Estratégica

1 La empresa cuenta con un plan estratégico formal.
2 La mision y vision son socializadas con el equipo.
3 Se hace seguimiento a los objetivos estratégicos.

Nota. Muestra el grupo de preguntas sobre Gestion Estratégica segmento de encuesta aplicada

a directivos. Elaboracién propia

Figura 8
Resultados sobre Gestion Estratégica segun percepcion de directivos de la Empresa

Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS

.Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

.Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B Dk acuerdo

Totalmente de
.acuerdo

Nota. Se muestran los valores porcentuales sobre percepcion de Gestion Estratégica por parte

de directivos de la empresa objeto de estudio. Elaboracion propia



71

De la figura anterior se deduce que falta de consenso entre los directivos (solo un
33,3% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo) indica una debilidad en la formulacién y
ejecucion de estrategias. Esto refuerza la necesidad de implementar un Cuadro de Mando
Integral (CMI) que permita traducir la estrategia en indicadores medibles, asi como establecer
un sistema de monitoreo y evaluacion que garantice la mejora continua.

Como se muestra en la fabla 9, se describen las preguntas realizadas para medir la
percepcién de los directivos de la empresa con respecto a la dimension entorno y competencia.
En la figura 9 se observa los resultados porcentuales de esta dimension. El analisis del entorno
competitivo permite identificar amenazas externas y oportunidades de crecimiento. En el caso
de ESS SAS, este aspecto es especialmente relevante debido a la creciente competencia
informal y los cambios normativos en el sector de gestion del riesgo.

Tabla 9

Preguntas dimensién Entorno y Competencia

N° D. Entorno y Competencia

1 La empresa identifica oportunidades en el entorno.

2 Se reconocen las amenazas del entorno y se gestionan
3 La empresa monitorea regularmente a sus competidores.

Nota. Muestra el grupo de preguntas sobre Entorno y Competencia segmento de encuesta

aplicada a directivos. Elaboracion propia con base en el marco teérico.
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Figura 9
Resultados sobre Entorno y Competencia segun percepcion de directivos de la Empresa

Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS

.Totalmente en

desacuerdo

H Ni de acuerdao ni en
desacuerdo

W De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

16 67%

16 67%

Nota. Se muestran los valores porcentuales sobre percepcion de Entorno y Competencia por

parte de directivos de la empresa objeto de estudio. Elaboracion propia

De la figura anterior se deduce que el entorno competitivo es percibido mayormente
como manejado de manera adecuada: el 66,66% de los directivos confia en la estrategia y
adaptacion de la empresa. No obstante, la existencia de un 33,34% de percepciones negativas
advierte que aun persisten brechas en el analisis del entorno y en la forma de responder a la
competencia. Para fortalecer esta percepcion, la empresa deberia profundizar en el monitoreo
del mercado, diversificacion de servicios y diferenciacion frente a competidores, ademas de
incorporar practicas de innovacion que aseguren sostenibilidad en un contexto altamente
dinamico. Los resultados muestran una percepcion moderadamente positiva, pero también
revelan preocupaciones sobre la competencia y el entorno regulatorio. Se recomienda

fortalecer el analisis PESTEL y la matriz DOFA para anticiparse a cambios del entorno,
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establecer alianzas estratégicas con ARL y universidades, y diferenciarse mediante innovacion
y calidad en el servicio.

Como se muestra en la tabla 10, se describen las preguntas realizadas a directivos para
medir la percepcion sobre la dimension innovacion y tecnologia de la empresa Emergencias
Seguridad y Soporte ESS SAS. En la figura 10, se observa los resultados porcentuales de esta
dimensién. La innovacion y la tecnologia son pilares fundamentales para la sostenibilidad
empresarial. En ESS SAS, evaluar esta dimension permite identificar el grado de preparacion
para enfrentar los desafios de la transformacion digital y la automatizacién de procesos.

Tabla 10

Preguntas dimensién Innovacién y Tecnologia

N° E. Innovacién y Tecnologia

1 La empresa esta abierta a adoptar nuevas tecnologias.

2 Se han implementado innovaciones en productos o servicios
3 Existen barreras internas que dificultan la innovacion.

Nota. Muestra el grupo de preguntas sobre Innovacién y Tecnologia segmento de encuesta

aplicada a directivos. Elaboracion propia
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Figura 10
Resultados sobre Innovacion y Tecnologia segun percepcion de directivos de la Empresa

Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS

.Totalmente en

desacuerdo

W En desacuerdo

.Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Totalmente de
= acuerdo

16,67% 16,67%
16 67 %] 16 67 %]

Nota. Se muestran los valores porcentuales sobre percepcion de Innovacion y Tecnologia por

parte de directivos de la empresa objeto de estudio. Elaboracién propia

La mayoria de los directivos se muestra neutral o en desacuerdo con el nivel de
innovacion, lo que evidencia una brecha estratégica. Se recomienda implementar plataformas
de e-learning, simuladores virtuales, sistemas de gestion documental y herramientas de
inteligencia artificial para fortalecer la propuesta de valor y mejorar la eficiencia operativa.

La innovacion y la tecnologia se perciben como un tema en construccion dentro de la
empresa: solo el 16,67% de los directivos lo valoran de forma positiva, frente a un 33,34% con
posturas negativas y un 50% que permanece neutral. La neutralidad predominante sugiere una
falta de visibilidad o resultados tangibles en las iniciativas tecnoldgicas. Esto representa un
riesgo, por cuanto, en un sector como la seguridad y emergencias, la capacidad de innovar y

adoptar tecnologia es un factor critico de competitividad. Para mejorar esta percepcion, la
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empresa deberia: Comunicar con mayor claridad sus avances en innovacién y transformacién
digital; fortalecer la inversion en tecnologias emergentes; vincular los resultados tecnologicos
directamente con la mejora del servicio al cliente y la eficiencia operativa.
Analisis de hallazgos y recomendaciones encuesta a Directivos

La encuesta aplicada a los directivos de ESS SAS revela una vision estratégica diversa,
con fortalezas claras en cultura organizacional, pero también con desafios importantes en
innovacion, procesos internos y gestion estratégica. A continuacién, se presenta un analisis
concluyente por dimensiones clave como se muestra en la tabla 11.
Tabla 11

Analisis de hallazgos y recomendaciones encuesta a Directivos

Dimensién Hallazgos y Recomendaciones

La muestra estuvo compuesta por seis directivos que
representan distintos niveles jerarquicos, desde la gerencia general
Perfil Directivo y hasta roles operativos y administrativos. Esta diversidad de cargos
Contexto garantiza una mirada integral sobre la empresa. Ademas, el 66.7% de
Organizacional los encuestados cuenta con mas de cinco afios de antigliedad, lo que
refleja una estructura consolidada, aunque también puede implicar

cierta resistencia al cambio.

La cultura organizacional es percibida como un pilar sélido: dos

tercios de los directivos estan totalmente de acuerdo con los valores y
Cultura

practicas vigentes. Esta cohesion interna representa una ventaja
Organizacional

competitiva, ya que facilita la implementacién de estrategias y procesos

de transformacion. Sin embargo, se advierte la necesidad de evitar la
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complacencia y fomentar espacios de reflexién critica para mantener la

vitalidad cultural.

La evaluacién de los procesos internos muestra una variabilidad
significativa en las respuestas. Mientras algunos directivos los valoran
positivamente, otros expresan desacuerdo o neutralidad. Esta
heterogeneidad sugiere la existencia de cuellos de botella y falta de
estandarizacién. Se recomienda implementar indicadores de gestion
(KPls) y herramientas como la cadena de valor de Porter para identificar

y optimizar actividades clave.

La dimension de gestion estratégica evidencia una debilidad
estructural. Solo un tercio de los directivos manifiesta estar de acuerdo
con la claridad y ejecucion de la estrategia. Esta falta de consenso
indica una necesidad urgente de fortalecer el direccionamiento
estratégico mediante herramientas como el Cuadro de Mando Integral
(CMI), que permita traducir la vision en acciones medibles y

monitoreables.

Aunque la mayoria de los directivos percibe el entorno
competitivo de forma moderadamente positiva, también se identifican
preocupaciones relacionadas con la competencia informal y los cambios
normativos. Se sugiere reforzar el analisis del entorno (PESTEL) y la
matriz DOFA, asi como establecer alianzas estratégicas con actores

clave como ARL, universidades y entidades territoriales.
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Esta dimensién representa una de las principales alertas del
diagnostico. La mayoria de los directivos se muestra neutral o en
desacuerdo con el nivel de innovacion y digitalizacion de la empresa.
Innovacion y

Esta percepcion revela una brecha critica frente a los desafios de la
Tecnologia

transformacion digital. Se recomienda invertir en plataformas de e-

learning, simuladores virtuales, sistemas de gestion documental y

herramientas de inteligencia artificial.

Nota. Muestra las diferentes dimensiones, los hallazgos y recomendaciones resultado del

analisis de la encuesta aplicada a los Directivos de la empresa

Resultados encuesta a empleados y otros

A continuacién, se presentan los resultados de la encuesta aplicada a 19 personas
entre empleados de la empresa y otros relacionados con su cadena de valor

Como se muestra en la figura 11, se presenta la distribucion de los encuestados segun
su rol en la empresa ESS SAS. Esta diversidad de cargos permite capturar una vision holistica

de la organizacion, desde la operacién técnica hasta la direccion estratégica.
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Figura 11
Distribucién de los encuestados segun cargo o rol frente a la Empresa Emergencias Seguridad

y Soporte ESS SAS

M instructor

W Empleado

M Asesor

[ Contratista

B Gerente

M Gerente HSEG

[l Asesor Prevencion
riegos

E community Manager

Asesoren SIG y
.formador

Automatizacidn
Procesos

Consultor Externo
Capacitador

Nota. Muestra valores porcentuales de la distribucion de los encuestados segun cargo o rol

frente en la Empresa objeto de estudio

La variedad de roles evidencia una estructura organizacional multifuncional. Esta
riqueza de perspectivas fortalece el diagndstico estratégico al integrar visiones
complementarias sobre cultura, procesos e innovacion.

Como se muestra en la figura 12, se describe la antigiiedad de los encuestados en ESS
SAS. Este indicador es clave para evaluar el conocimiento institucional y la estabilidad

organizacional.
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Figura 12

Antigliedad de los encuestados en la Empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS

B Menos de 6 meses
Entre 6 meses y 1
.aﬁo
Entre 1 afio y 5
.aﬁos
B was de 5 afios

52 63%

Nota. Muestra valores porcentuales de la distribucion de los encuestados segun antigiedad en
la Empresa objeto de estudio

Mas del 50% de los encuestados tienen mas de cinco afios en la empresa, lo que
garantiza una base sélida de experiencia. Esta permanencia contribuye a una evaluacién mas
precisa de los procesos internos y la cultura organizacional.

Como se muestra en la figura 13 se categoriza el tipo de relacién contractual o
colaborativa de los encuestados con ESS SAS. Esta segmentacién permite analizar la

percepcion desde distintos niveles de vinculacién.
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Figura 13

Tipo de relacién con la Empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS

W Contratista

B Empleado

W Proveador

B Proveedor aliado

WAliado
Empleado

.Contratista
Contratista

.F’m\reedor

Nota. Muestra valores porcentuales de distribucion de los encuestados segun el tipo de relacion

con la Empresa objeto de estudio

La predominancia de contratistas refleja un modelo operativo flexible, pero plantea retos
en la consolidacion de una cultura organizacional homogénea y en la gestion del conocimiento
institucional.

Como se muestra en la tabla 12, se describen las preguntas de la encuesta aplicada
para medir la percepcidn sobre la dimension claridad estratégica de la ESS SAS. En la figura
14, se recoge la percepcion sobre la claridad estratégica de la empresa, un componente
esencial para la alineacion organizacional, facilitando la interpretacion de tendencias y

comportamientos.
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Tabla 12

Preguntas dimensién claridad estratégica

N° Seccién A: Claridad Estratégica

1 Conozco la mision y vision de la empresa.

2 Los objetivos estratégicos de la empresa son claros para mi.

3 La empresa comunica de forma efectiva sus metas y prioridades.

Nota. Muestra el grupo de preguntas sobre Claridad Estratégica segmento de encuesta

aplicada a empleados. Elaboracion propia

Figura 14
Resultados sobre Claridad Estratégica de la Empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS

SAS

Totalmente en
desacuerdo
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

MDe acuerdo

Totalmente de
.acuerdo

Nota. Muestra valores porcentuales de percepcion de los encuestados segun Claridad

Estratégica de la Empresa objeto de estudio

La representacion grafica anterior, confirma la polarizacion en la percepcion estratégica,
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lo que refuerza la necesidad de fortalecer el liderazgo y la comunicacién organizacional.
Aunque existe una mayoria que esta de acuerdo con la claridad estratégica, el 42.1% se ubica
en una posicion neutral o de desacuerdo, lo que indica una oportunidad de mejora en la
comunicacion interna y el direccionamiento estratégico.

Como se muestra en la fabla 13, se describen las preguntas sobre la dimension
eficiencia operativa de ESS SAS, aspecto critico para la sostenibilidad y competitividad en el
sector de gestion del riesgo, en tanto que en la figura 15, se observa los resultados
porcentuales encontrados.

Tabla 13

Preguntas Dimension Eficiencia Operativa

N° Seccioén B: Eficiencia Operativa

1 Los procesos internos estan bien definidos y documentados

2 Las tareas se ejecutan de manera eficiente y sin reprocesos

3 Se cuenta con los recursos necesarios para cumplir con las funciones

Nota. Muestra el grupo de preguntas sobre Eficiencia Operativa segmento de encuesta

aplicada a empleados. Elaboracion propia
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Figura 15
Resultados sobre Eficiencia Operativa de la Empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS

SAS

.Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

.Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

[ De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Nota. Muestra valores porcentuales de percepcion de los encuestados segun Eficiencia

Operativa de la Empresa objeto de estudio

La percepcion esta dividida, con un 42.1% en posicion neutral. Esto sugiere que aun
existen areas criticas que requieren optimizacion para mejorar la calidad del servicio. Esta
figura ilustra la percepcién sobre la eficiencia operativa, permitiendo identificar areas de mejora
en los procesos clave. La variabilidad de respuestas sugiere que los procesos internos
requieren estandarizacion y monitoreo continuo para garantizar la calidad.

Como se muestra en la tabla 14, se describen las preguntas realizadas para medir el
componente innovacion en la empresa objeto de estudio. Por su parte, en la figura 16 se
describe la percepcion sobre la capacidad de innovacion de la empresa, indicador clave para

su adaptacién al entorno cambiante.
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Tabla 14

Preguntas Dimension Innovacion

N° Seccién C: Innovacién

1 La empresa promueve la generacién de nuevas ideas.

2 Se han implementado mejoras o innovaciones en los ultimos 12 meses.
3 Se fomenta el uso de tecnologias para mejorar los servicios.

Nota. Muestra el grupo de preguntas sobre Innovacion segmento de encuesta aplicada a

empleados. Elaboracion propia

Figura 16

Resultados sobre Innovacion de la Empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS

.Totalmente en
desacuerdo

MEn desacuerdo

.N\ de acuerdo ni en
desacuerdo

W Ds acuerdo

.Totalmente de
acuerdo

Nota. Muestra valores porcentuales de percepcion de los encuestados segun Innovacioén en la

Empresa objeto de estudio

La figura anterior, muestra la percepcion sobre la capacidad de innovacion con el 52,7%

sumado totalmente de acuerdo y de acuerdo, lo cual es esencial para la sostenibilidad y el
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crecimiento de ESS SAS donde se evidencia una oportunidad estratégica para fortalecer la
innovacién organizacional mediante tecnologias y metodologias agiles. Los otros resultados de
notan un claro desafio para la empresa en torno a una permanente innovacién en sus procesos
y mision corporativa a mejorar.

Como se muestra en la fabla 15 se describe las preguntas realizadas en torno a la
cultura organizacional de la empresa. En tanto, en la figura 17 se describe la percepcién sobre
la cultura organizacional, entendida como el conjunto de valores y practicas que definen la
identidad de ESS SAS.

Tabla 15

Preguntas dimension Cultura Organizacional

N° Seccién D: Cultura Organizacional

1 Existe un ambiente de trabajo colaborativo y respetuoso.
2 Me siento motivado y comprometido con la empresa.
3 Se reconocen y valoran los aportes del personal.

Nota. Muestra el grupo de preguntas sobre Cultura Organizacional segmento de encuesta

aplicada a empleados. Elaboracion propia
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Figura 17
Resultados sobre Cultura Organizacional de la Empresa Emergencias Seguridad y Soporte

ESS SAS

Totalmente en
desacuerdo

B En desacuerdo

.Ni de acuerdo ni
desacuerdo

Dk acuerdo
5 .26% .Totalmente de

acuerdo
-10,53%

Nota. Muestra valores porcentuales de percepcion de los encuestados sobre Cultura

Organizacional en la Empresa objeto de estudio

La figura anterior representa la percepcion sobre la cultura organizacional, facilitando la
identificacion de fortalezas y areas de cohesion. La mayoria (63.2%) esta totalmente de
acuerdo con la cultura organizacional vigente, lo que representa una fortaleza institucional. La
alta valoracion de la cultura organizacional es una ventaja competitiva que debe ser preservada
y potenciada en los procesos de cambio. Sin embargo, la existencia de posiciones divergentes
sugiere reforzar la cohesion cultural

Como se muestra en la tabla 16, se describen las preguntas realizadas para determinar
la dimensién orientacion al cliente, en tanto que, en la figura 18, se observa la percepcion sobre
sobre orientacion al cliente e innovacion en ESS SAS, elementos fundamentales para

competitividad.
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Tabla 16

Preguntas dimensién Orientacién al Cliente

N° Seccion E: Orientacion al Cliente

1 La empresa se preocupa por entender las necesidades del cliente
2 Se hace seguimiento a la satisfaccion del cliente

3 Se promueve la mejora continua en la atencién al cliente.

Nota. Muestra el grupo de preguntas sobre Orientacion al Cliente segmento de encuesta

aplicada a empleados. Elaboracion propia

Figura 18
Resultados sobre Orientacion al Cliente de la Empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS

SAS

.Totalmente en
desacuerdo
W En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo
W De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

Nota. Muestra valores porcentuales de percepcion de los encuestados sobre Orientacion al

Cliente en la Empresa objeto de estudio

La figura anterior, muestra que existe una buena valoracion en términos generales, casi



88

la mitad de los encuestados (47,37%) estan de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la
empresa tiene una orientacion a la cliente efectiva. Sin embargo, el 31,58% que se mantiene
neutral y el 21,05% que muestra desacuerdo representan un desafio. Estos grupos sugieren la
necesidad de reforzar las practicas de atencion al cliente, comunicacién y seguimiento, para
consolidar la satisfaccion y percepcion positiva. La estrategia de mejora deberia enfocarse en:
capacitar al personal en servicio al cliente, implementar mecanismos de retroalimentacién
constante y generar experiencias mas personalizadas que fortalezcan la relacion con los
usuarios.

Tabla 17

Analisis de hallazgos y recomendaciones encuesta a empleados

Dimensién Hallazgos y Recomendaciones

Existen debilidades criticas en claridad estratégica y eficiencia
operativa, que limitan la alineacién organizacional y la calidad del
servicio, aunque existe una mayoria que percibe claridad en la
estrategia, el 42,1% se ubica en posicion neutral o en desacuerdo, lo

Claridad
que indica falencias en la comunicacion organizacional y en el liderazgo

Estratégica -
estratégico.
Se recomienda definir y comunicar con mayor claridad la visién, mision
y objetivos estratégicos, ademas de implementar un sistema de
comunicacion interna para asegurar coherencia en todos los niveles
Eficiencia El 42,1% de respuestas neutrales evidencian falta de estandarizacion

operativa €N procesos.
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Los encuestados perciben oportunidades de mejora en control, calidad

y monitoreo continuo.

Se recomienda estandarizar procesos clave bajo metodologias de
gestion por procesos (BPM) e Implementar KPI y tableros de control
que permitan medir calidad, tiempos de respuesta y satisfaccién del

cliente.

La innovacién es percibida como positiva pero incipiente, lo que obliga a
fortalecer la transformacion digital y la modernizacion de procesos,
teniendo en cuenta los resultados donde un 52,7% valora positivamente
la innovacion, lo que sugiere un potencial de crecimiento, sin embargo,
también se identifican desafios en la adopcion de metodologias agiles y

uso sistematico de tecnologias.

La empresa cuenta con una base sélida en cultura organizacional y
experiencia acumulada, lo cual constituye una ventaja competitiva y un
capital humano estratégico, segun los resultados de la encuesta 63,2%
esta totalmente de acuerdo con la cultura organizacional, lo que
representa cohesién y compromiso institucional, aunque persisten

divergencias que deben gestionarse.

Se recomienda disefar un programa de integracion cultural para
empleados de planta y contratistas, e Implementar formacion en

liderazgo adaptativo, innovacion y servicio al cliente
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La orientacion al cliente requiere reforzarse como eje central de la
estrategia, garantizando satisfaccion, fidelizacién y diferenciacién frente
a competidores, segun los resultados de la encuesta el 47,3% percibe
una buena orientacion al cliente, pero un 31,6% es neutral y un 21,05%

Orientacion al en desacuerdo, lo que muestra brechas en atencion, seguimiento y

cliente personalizacion del servicio.

Se recomienda la fidelizacién con retroalimentacion constante de
usuarios y Fortalecer los protocolos de atencién y disefiar experiencias

diferenciadas para mejorar la percepcion de calidad.

Nota. Muestra las diferentes dimensiones, los hallazgos y recomendaciones resultado del

analisis de la encuesta aplicada a los empleados de la empresa.

El anterior analisis constituye un insumo clave para la formulacién del plan de
intervencion estratégico, ya que muestra tanto los puntos fuertes a potenciar (cultura,
experiencia, innovacion incipiente) como las brechas criticas a resolver (claridad estratégica,
eficiencia operativa y orientacion al cliente).

Analisis comparativo de resultados encuestas a Directivos y Empleados

A continuacién, te presento un diagndéstico estratégico integrado que combina los
resultados de directivos y empleados, para determinas coincidencias, riegos y desafios entre
otros, para la empresa de la empresa Emergencias Seguridad y Soporte ESS SAS, como se

muestra en la tabla 18.
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Andlisis comparativo de resultados encuestas a Directivos y Empleados

Hallazgos
Descripcion y Analisis
Relevantes
Directivos: 66,7% totalmente de acuerdo con la cultura vigente, lo
que refleja cohesion y valores compartidos. Empleados: 63,2% también
valoran positivamente la cultura, aunque existen posiciones
Cultura

Organizacional

Experiencia y
Estabilidad del

Talento

Procesos
Internos y
Eficiencia

Operativa

Gestion

Estratégica y

divergentes. Coincidencia: la cultura es un pilar sélido, que favorece la
implementacién de cambios estratégicos. Riesgo: complacencia y
resistencia al cambio, especialmente en directivos con mas de cinco

afos en la empresa.

Directivos: 66,7% con mas de cinco afios de antigliedad.
Empleados: mas del 50% supera cinco afos de vinculacion. Fortaleza:
conocimiento institucional y experticia técnica. Debilidad: predominio de
contratistas (empleados) que dificulta la cohesion cultural y la retencion

de conocimiento.

Directivos: percepcion heterogénea; algunos ven eficiencia, otros
detectan deficiencias. Empleados: 42,1% neutrales; sugieren necesidad
de estandarizacion y control. Coincidencia: procesos criticos requieren
mejora y formalizacion. Debilidad clave: ausencia de indicadores de

gestion y baja automatizacion.

Directivos: solo 33,3% perciben adecuada formulacion y

ejecucion de estrategia. Empleados: 42,1% neutrales o en desacuerdo
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con la claridad estratégica. Debilidad compartida: falta de alineacion
estratégica, comunicacion interna deficiente y ausencia de herramientas

de seguimiento (p. ej. Cuadro de Mando Integral).

Directivos: 66,6% confian en la capacidad de adaptacion, aunque
un 33,4% percibe falencias frente a competidores y regulacion.
Empleados: percepcion menos explicita, pero reflejada en neutralidad
frente a eficiencia y orientacion al cliente. Desafio: necesidad de

monitoreo constante del mercado y diferenciacion en servicios.

Directivos: solo 16,7% valoran positivamente; 50% neutrales y
33,3% en desacuerdo. Empleados: 52,7% ven capacidad de innovacion,
aunque reconocen desafios en procesos. Oportunidad: empleados
muestran mayor apertura a innovacién. Brecha: directivos perciben

rezago, lo que puede frenar la transformacion digital.

Directivos: no aparece como dimension explicita, pero se infiere
en entorno/competencia. Empleados: 47,3% valoran positivamente,
31,6% neutrales y 21,1% en desacuerdo. Area critica: atencion al cliente
percibida como insuficiente; requiere fortalecimiento en seguimiento,

fidelizacion y personalizacion.

Nota. Muestra el analisis comparativo de resultados encuestas a Directivos y Empleados de la

empresa objeto de estudio.
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Plan de Intervenciéon

Plan estratégico para ESS SAS

El diagnéstico integral realizado a ESS SAS reveld que, a pesar de contar con una
sélida experiencia, una trayectoria técnica y el cumplimiento normativo, la empresa presenta
debilidades estructurales que limitan su competitividad. Se implemento un instrumento que
permitié identificar factores criticos del entorno, capacidades internas, brechas operativas y
oportunidades de crecimiento; donde segun el analisis de PESTEL, el entorno ofrece una
oportunidad legal y politica gracias a la Ley 1523 de 2012 y el aumento en el presupuesto de la
UNGRD, lo cual sustenta la demanda de los servicios, sin embargo, el factor tecnoldgico exige
una préxima digitalizacion de procesos; con el analisis de cinco fuerzas de Porter podemos
concluir que ESS SAS se enfrenta a un entorno competitivo complejo, con retos en
diferenciacion, innovacioén y presion por cumplimiento normativo, donde también surge la
necesidad de fortalecer su posicion mediante la digitalizacién de servicios; el analisis DOFA
deduce que con una fortaleza como experiencia y trayectoria, junto con una cultura
organizacional percibida como sdlida por gran parte del personal, se presenta una debilidad en
la digitalizacion, debilidad critica en la claridad estratégica y en la eficiencia operativa, es por
esto que el plan estratégico para ESS SAS se fundamenta en estos hallazgos y a partir de este
analisis se estructurd un plan de intervencion en cinco fases, cada una disefiada para
responder directamente a los desafios detectados.
Las fases del plan de intervencion en detalle
Fase 1. Direccién Estratégica y Comunicacioén Interna

Responde a la debilidad en claridad estratégica y alineacion organizacional evidenciada
en las encuestas (42,1% de empleados en desacuerdo o neutrales).

El objetivo es fortalecer la claridad estratégica y la alineacién organizacional.

En el marco de un entorno empresarial cada vez mas dinamico y competitivo, la
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empresa debe asegurarse de tener una direccion clara y una comunicacion interna efectiva
para alcanzar sus objetivos. La falta de alineacién estratégica y de canales de comunicacién
adecuados puede generar confusién, desmotivacion y pérdida de rumbo en los equipos de
trabajo. Con el fin de abordar estos desafios, se ha disefiado un plan de accién enfocado en
fortalecer la direccion estratégica y la comunicacion interna, involucrando a todos los niveles de
la organizacién objeto de estudio como se muestra en la tabla 19

Tabla 19

Direccion Estratégica y Comunicacion Interna

Accion Responsable Indicador Plazo

Redisefnar la mision, vision
Documento estratégico
y objetivos estratégicos con Gerencia General +
actualizado y 2 meses
participacion de todos los Comité Estratégico
socializado
niveles.

Implementar un sistema de

Nivel de comprension
comunicacion interna Direccién

estratégica (encuesta 3 meses
(boletines, reuniones Administrativa

interna) > 80%
mensuales, intranet).

Capacitar a lideres en N° de lideres
liderazgo estratégico y Talento Humano capacitados / % de 4 meses
comunicacion efectiva. satisfaccion

Nota. Muestra la fase 1 del plan de accién relacionado con Direcciéon Estratégica y

Comunicacion interna

La implementacién de esta primera fase del plan de accién en tres frentes clave
redisefio de la mision y vision, implementacion de un sistema de comunicacion interna y

capacitacion en liderazgo estratégico sentara las bases para una organizacion mas
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cohesionada y enfocada en sus objetivos. Al fortalecer la claridad estratégica y la alineacion
organizacional, la empresa estara mejor posicionada para enfrentar los desafios del entorno
empresarial y alcanzar el éxito a largo plazo. La participacion de todos los niveles y la medicion
continua de los indicadores establecidos seran fundamentales para garantizar el éxito de esta
iniciativa.

Fase 2. Estandarizacion y Mejora de Procesos Internos

Aborda la falta de estandarizacién y automatizacién identificada en la Cadena de Valor y
en la percepcién heterogénea sobre eficiencia operativa.

El objetivo es optimizar la eficiencia operativa y la calidad del servicio.

La eficiencia operativa y la calidad del servicio son fundamentales para el éxito de
cualquier organizacion. En este sentido, la estandarizaciéon y mejora de los procesos internos
se convierten en una prioridad para optimizar los recursos y brindar un servicio de alta calidad a
los clientes. Con el objetivo de lograr una mayor eficiencia y calidad, se ha disefiado una fase
de estandarizacion y mejora de procesos internos que busca mapear, documentar y optimizar
los procesos clave de la organizacion.

Tabla 20

Estandarizacién y Mejora de Procesos Internos

Accion Responsable Indicador Plazo

Mapear y documentar los

Coordinadores de % de procesos

procesos clave (formacion, 3 meses
Area documentados

auditoria, asesoria).

Implementar indicadores de N° de procesos con
Direccioén de Calidad 4 meses

gestion (KPI) por proceso. KPI activos
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Automatizar tareas repetitivas Reduccion de
Tecnologia +

mediante herramientas tiempos operativos 6 meses
Operaciones

digitales. (%)

Nota. Muestra la fase 2 del plan de accién relacionado con estandarizacion y mejora de

Procesos Internos

La implementacién de esta fase de estandarizacién y mejora de procesos internos
sentara las bases para una operacion mas eficiente y un servicio de alta calidad. Al mapear y
documentar los procesos clave, implementar indicadores de gestion y automatizar tareas
repetitivas, la organizacion podra reducir tiempos operativos, mejorar la productividad y brindar
un servicio mas agil y efectivo a los clientes. Con estos cambios, la organizacion estara mejor
posicionada para enfrentar los desafios del mercado y alcanzar sus objetivos de calidad y
eficiencia.

Fase 3. Innovacién y Transformacion Digital

Responde a la baja valoracion de la innovacién por parte de los directivos (solo 16,7%
positiva) y a la amenaza de sustitutos tecnolégicos (Cinco Fuerzas de Porter).

El objetivo es modernizar la oferta de valor y fortalecer la competitividad.

En un entorno cada vez mas digital y competitivo, la innovacién y la transformacion
digital son clave para modernizar la oferta de valor y fortalecer la competitividad de las
organizaciones. La incorporacién de tecnologias emergentes y la creacion de espacios para la
innovacion y el desarrollo de nuevas ideas son fundamentales para mantenerse a la vanguardia
y ofrecer servicios y productos de alta calidad. Con este objetivo, se ha disefiado una fase de
innovacion y transformacion digital que busca impulsar el desarrollo de soluciones innovadoras

y digitales.
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Tabla 21

Innovacion y Transformacion Digital

Accion Responsable Indicador Plazo

Desarrollar una plataforma de Direccion Académica Plataforma activa y

5 meses
formacion virtual (e-learning). + Tl funcional
Incorporar simuladores virtuales
Innovacion + N° de herramientas
y herramientas de I|A para 6-9 meses
Operaciones implementadas
entrenamiento.
Crear un comité de innovacion
Gerencia + Talento N° de propuestas
con participacion de empleados Trimestral

Humano implementadas
y contratistas.

Nota. Muestra la fase 3 del plan de accion relacionado con Innovacién y Transformacion Digital

La implementacién de esta fase de innovacion y transformacién digital permitira a la
organizacion modernizar su oferta de valor y fortalecer su competitividad en el mercado. La
creacion de una plataforma de formacion virtual, la incorporaciéon de herramientas de
inteligencia artificial y la conformacién de un comité de innovacioén seran clave para impulsar el
desarrollo de soluciones innovadoras y digitales. Con estas acciones, la organizacion estara
mejor posicionada para enfrentar los desafios del futuro y ofrecer servicios y productos de alta
calidad que satisfagan las necesidades de sus clientes y usuarios.

Fase 4. Marketing Digital y Posicionamiento

Se deriva de la necesidad de diferenciacion frente a competidores informales y de
fortalecer la propuesta de valor (DOFA).

El objetivo es aumentar la visibilidad y diferenciacion en el mercado.

En un mercado cada vez mas competitivo y digitalizado, la visibilidad y diferenciacion

son fundamentales para el éxito de cualquier organizacion. La implementacién de una
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estrategia de marketing digital efectiva y la participacién en eventos del sector pueden ayudar a
aumentar la presencia en el mercado y a posicionar a la organizacién como lider en su campo.
Con este objetivo, se ha disefiado una fase de marketing digital y posicionamiento que busca
impulsar la visibilidad y diferenciacion de la organizacion.

Tabla 22

Marketing Digital y Posicionamiento

Accion Responsable Indicador Plazo

Disenar e implementar una
Comunicaciones + Aumento de trafico

estrategia de marketing 3 meses
Comercial web y leads

digital (SEO, redes, email).

Redisenar el sitio web con

enfoque en servicios, Comunicaciones + Web actualizada y
2 meses
testimonios y casos de TI funcional
éxito.
Participar en ferias, N° de eventos /
Comercial +
congresos y eventos del contactos Semestral
Direccion
sector. generados

Nota. Muestra la fase 4 del plan de accién relacionado con Marketing Digital y Posicionamiento

La implementacion de esta fase de marketing digital y posicionamiento permitira a la
organizacion aumentar su visibilidad y diferenciacion en el mercado. La estrategia de marketing
digital, el redisefio del sitio web y la participacion en eventos del sector seran clave para atraer
nuevos clientes y consolidar la posicion de la organizacion como lider en su campo. Con estas
acciones, la organizacion estara mejor posicionada para alcanzar sus objetivos de crecimiento

y consolidacion en el mercado.
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Fase 5. Gestion del Talento y Cultura Organizacional

Capitaliza la fortaleza cultural identificada (63,2% de empleados totalmente de acuerdo)
y busca mitigar los riesgos de fragmentacion por el modelo de contratacion.

El objetivo es consolidar una cultura soélida, participativa y orientada al aprendizaje.

La gestion del talento y la cultura organizacional son fundamentales para el éxito y la
sostenibilidad de cualquier organizacién. Una cultura sdlida y participativa, orientada al
aprendizaje y el desarrollo de los colaboradores, puede ser un factor clave para impulsar la
innovacion, la productividad y la satisfaccion laboral. Con este objetivo, se ha disefiado una
fase de gestion del talento y cultura organizacional que busca consolidar una cultura que valore
y reconozca el aporte de todos los colaboradores.

Tabla 23

Gestion del Talento y Cultura Organizacional

Accion Responsable Indicador Plazo

Disefiar un programa de
% de cobertura del

induccidén y reinduccién para Talento Humano 2 meses
programa

todos los colaboradores.

Implementar encuestas de clima
Nivel de satisfaccion

organizacional y cultura cada 6 Talento Humano Semestral
> 80%

meses.

Crear un sistema de N° de

reconocimiento a la innovacion y Direccion General reconocimientos Trimestral

desempeno. entregados

Nota. Muestra la fase 5 del plan de accion relacionado con Gestion del Talento y Cultura

Organizacional
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La implementacién de esta fase de gestion del talento y cultura organizacional permitira
a la organizacion consolidar una cultura sélida y participativa que valore y reconozca el aporte
de todos los colaboradores. El programa de induccién y reinduccion, las encuestas de clima
organizacional y el sistema de reconocimiento a la innovacién y desempefio seran clave para
impulsar el desarrollo y la satisfaccidon de los colaboradores. Con estas acciones, la
organizacién estara mejor posicionada para atraer y retener el talento, y alcanzar sus objetivos
de crecimiento y éxito a largo plazo.
Indicadores Clave de Desempefio (KPI) por Area

La medicion y seguimiento de los indicadores clave de desempefio (KPI) son
fundamentales para evaluar el progreso y la efectividad de las estrategias y procesos
implementados en una organizacion. Los KPI permiten identificar areas de mejora y tomar
decisiones informadas para impulsar el crecimiento y el éxito. A continuacién, se presentan los
KPI definidos para las areas de Direccion Estratégica y Comunicacion Interna, y Procesos
Internos y Calidad Operativa.
Tabla 24

Indicadores Clave de Desempefio (KPI)

Area KPI Formula / Frecuencia Meta
Unidad
Direccién Nivel de comprension % de Semestral = 80%
Estratégica y estratégica empleados que
Comunicacién comprenden la
Interna mision y vision

(encuesta)
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Participacion en N°de Mensual = 90%

reuniones asistentes / N°

estratégicas convocados

Tiempo promedio de Horas Mensual <24h
respuesta a

comunicaciones

internas
Procesos Porcentaje de N° procesos Trimestral 100%
Internos y procesos documentados /
Calidad documentados Total procesos
Operativa
Nivel de N° auditorias Trimestral = 90%
cumplimiento de internas sin
procedimientos hallazgos /
Total auditorias
Tiempo promedio de Horas por Mensual Reduccién
ejecucion de servicio del 15%
servicios en 6

meses

Nota. Muestra los Indicadores Clave de Desempefio (KPI) de la fase 1y 2 del Plan de Accién

El seguimiento y analisis de estos indicadores clave de desempefio permitiran a la
organizacion evaluar su progreso y efectividad en la implementacién de sus estrategias y
procesos. Los KPI definidos para las areas de Direccion Estratégica y Comunicacion Interna, y
Procesos Internos y Calidad Operativa proporcionaran informacién valiosa para identificar

areas de mejora y tomar decisiones informadas que impulsen el crecimiento y el éxito de la
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organizacion. Al alcanzar las metas establecidas para cada KPI, la organizacién podra
consolidar su posicion en el mercado y mejorar su eficiencia y efectividad.
Indicadores Clave de Desempefio (KPI) por Area (continuacién)

La medicion y seguimiento de los indicadores clave de desempefio (KPI) en areas como
Innovacion y Tecnologia, Marketing Digital y Posicionamiento, y Gestion del Talento y Cultura
Organizacional son fundamentales para evaluar el progreso y la efectividad de las estrategias y
procesos implementados en una organizacion. Estos KPI permiten identificar areas de mejora y
tomar decisiones informadas para impulsar el crecimiento y el éxito.

Tabla 25

Indicadores Clave de Desemperio (KPI) por Area (continuacién)

Area KPI Férmula / Unidad Frecuencia Meta
N° de
Innovacion y herramientas 2 3 nuevas
Conteo Trimestral
Tecnologia tecnolodgicas herramientas/afno

implementadas

Porcentaje de Servicios

servicios digitales / Semestral > 60%
digitalizados Total servicios

Nivel de

Encuesta de
satisfaccion con
usuarios Trimestral =240
plataformas
(escala 1-5)
virtuales



Marketing
Trafico web
Digital y
mensual
Posicionamiento
Tasa de

conversion digital

Alcance en redes

sociales

Gestion del
Talento y indice de clima
Cultura organizacional

Organizacional

Tasa de rotacién

de personal

Participacién en
programas de

formacién

Visitas Unicas

Leads
convertidos /

Total visitas

Total
impresiones /

seguidores

Promedio
encuesta

(escala 1-5)

Salidas / Total

colaboradores

NO
participantes /
Total

colaboradores
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+20% en 6
Mensual
meses
Mensual 2 5%
+15%
Mensual
mensual
Semestral 24.0
Anual <10%
Trimestral = 80%

Nota. Muestra los Indicadores Clave de Desempeniio (KPI) de la fase 3, 4 y 5 del Plan de Accion

Por lo anterior, el seguimiento y analisis de estos indicadores clave de desempeno

permitiran a la organizacion evaluar su progreso y efectividad en la implementacion de sus
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estrategias y procesos en areas clave como la innovacién, el marketing digital y la gestion del
talento. Al alcanzar las metas establecidas para cada KPI, la organizacion podra impulsar su
crecimiento, mejorar su posicionamiento en el mercado y consolidar una cultura organizacional
sélida y orientada al aprendizaje y el desarrollo de sus colaboradores. Con estos resultados, la
organizacion estara mejor posicionada para enfrentar los desafios del futuro y alcanzar el éxito
a largo plazo.
El Cuadro de Mando Integral (CMI) para ESS SAS

La implementacién de un sistema de indicadores clave de desempefio (KPI) alineados
con las perspectivas financiera, de clientes, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento es
fundamental para evaluar el desempenfio y progreso de una organizacion. Estos indicadores
permiten medir la efectividad de las estrategias y procesos implementados, identificar areas de
mejora y tomar decisiones informadas para impulsar el crecimiento y el éxito.
Tabla 26

El Cuadro de Mando Integral (CMI) para ESS SAS

Perspectiva Indicador (KPI) Meta Frecuencia

Financiera Tasa de conversion digital =2 5% Mensual
Trafico web mensual +20% en 6 meses Mensual
Reduccion de tiempos 15% en 6 meses  Trimestral
operativos

Clientes Nivel de satisfaccion con 2 4.0 (escala 1-5) Trimestral

plataformas virtuales
Alcance en redes sociales +15% mensual Mensual
Participacion en reuniones = 90% Mensual

estratégicas
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Procesos internos Porcentaje de procesos 100% Trimestral
documentados
Nivel de cumplimiento de 2 90% Trimestral

procedimientos
N° de herramientas = 3 por ano Trimestral

tecnolégicas implementadas

Aprendizaje y indice de clima 2 4.0 (escala 1-5) Semestral
crecimiento organizacional
Participacién en programas = 80% Trimestral

de formacion
Nivel de comprension =2 80% Semestral

estratégica

Nota. Muestra el Cuadro de Mando Integral (CMI) para ESS SAS con indicadores KPI, meta a

alcanzar y frecuencia temporal

De lo anterior se concluye que, el seguimiento y analisis de estos indicadores clave de
desempeno permitirdn a la organizacion evaluar su desempefio de manera integral y tomar
decisiones informadas para impulsar su crecimiento y éxito. Al alcanzar las metas establecidas
para cada indicador, la organizacion podra mejorar su eficiencia financiera, satisfacer las
necesidades de sus clientes, optimizar sus procesos internos y fomentar un ambiente de
aprendizaje y crecimiento. Con estos resultados, la organizacion estara mejor posicionada para
enfrentar los desafios del futuro y alcanzar sus objetivos estratégicos.

Presupuesto de implementacion

El presente presupuesto corresponde al plan de intervencién empresarial disefiado para

ESS SAS, en el marco del diagnodstico estratégico realizado en la tesis. Este plan tiene como

propésito fortalecer la capacidad organizacional de la empresa mediante la implementacion de
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cinco fases clave: direccién estratégica, mejora de procesos, transformacion digital, marketing y

gestion del talento humano.

Cada fase contempla acciones especificas orientadas a mejorar la eficiencia operativa,

la innovacion, el posicionamiento en el mercado y el clima organizacional. El presupuesto ha

sido elaborado con base en estimaciones de costos promedio del mercado, considerando los

recursos humanos, tecnolégicos y logisticos necesarios para su ejecucién. La tabla busca

servir como herramienta de planificacion financiera, facilitando la toma de decisiones y la

asignacion eficiente de recursos para el plan estratégico propuesto

Tabla 27

Presupuesto para la implementacion de la intervencion empresarial

Costo Estimado

Fase Accioén Recursos $)

Fase 1 Redllse.no de mision, vision Consultorla.e.stra.teglca, $ 6.000.000
y objetivos talleres participativos

Fase 1 Slstema de comunicacioén De’slarrollo web, disefio $ 8.000.000
interna grafico, software

Fase 1 Capaczlta.\mon en liderazgo Honor_arlos de facilitadores, $ 5.000.000
estratégico materiales

Fase 2 Mapeo y documentacién  Consultores de procesos, $ 10.000.000

de procesos

software BPM



Fase 2

Fase 2

Fase 3

Fase 3

Fase 3

Fase 4

Fase 4

Fase 4

Fase 5

Fase 5

Fase 5

TOTAL

Implementacion de KPls

Automatizacion de tareas

Plataforma de formacion
virtual

Simuladores virtuales e |1A

Comité de innovacion

Estrategia de marketing
digital

Redisefio del sitio web

Participacién en eventos

Programa de
induccion/reinduccién

Encuestas de clima
organizacional

Sistema de
reconocimiento

Desarrollo de dashboards,
capacitacion

Licencias de software,
desarrollo Tl

LMS, diseno instruccional,
hosting

Desarrollo o adquisicion de
software

Incentivos, sesiones de
ideacion

Agencia de marketing,
campafas

Disefo de experiencia e
interfaz de usuario, desarrollo
web

Inscripciones, materiales,
viaticos

Disefio, materiales, sesiones

Plataforma, analisis de datos

Incentivos, comunicacion
interna
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$ 6.000.000

$ 12.000.000

$ 15.000.000

$ 20.000.000

$ 3.000.000

$ 10.000.000

$ 7.000.000

$ 6.000.000

$ 4.000.000

$ 3.000.000

$ 3.000.000

$ 118.000.000

Nota. Muestra el presupuesto para las diferentes fases del plan de intervencion propuesta para
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la empresa ESS SAS. Elaboracién propia

El presupuesto total estimado para la implementacion del plan asciende a $118.000.000
pesos colombianos, distribuidos estratégicamente entre las cinco fases propuestas. Esta
inversion representa una apuesta por el fortalecimiento integral de ESS SAS, alineada con su
vision de crecimiento sostenible y competitividad en el sector de su objeto social.

La ejecucién del plan requerira una gestion rigurosa de los recursos, seguimiento
continuo de los indicadores definidos y compromiso de todos los actores involucrados. Se
recomienda complementar este presupuesto con un cronograma detallado, fuentes de
financiacién y mecanismos de evaluacion que garanticen la viabilidad y el impacto del proyecto.
En conjunto, este esfuerzo contribuira a consolidar una cultura organizacional innovadora,

eficiente y orientada al logro de resultados.
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

El proceso de intervencion estratégica desarrollado para la empresa Emergencias
Seguridad y Soporte ESS SAS, permitié comprender con profundidad su situacion
organizacional, tanto en términos internos como externos. A través del uso de herramientas
como el analisis PESTEL, la matriz DOFA, el modelo de las Cinco Fuerzas de Portery la
Cadena de Valor, se logré identificar un conjunto de factores que inciden directamente en su
desempenio y competitividad. Este diagndstico evidencidé que, si bien la empresa cuenta con
una solida trayectoria técnica y un cumplimiento normativo destacado, enfrenta debilidades
estructurales en innovacion, digitalizacion y gestion estratégica.

El analisis de los procesos internos reveld una operaciéon fragmentada, con escasa
estandarizacion y baja automatizacion, lo que limita la eficiencia operativa y la capacidad de
escalar servicios. Esta situacion fue corroborada por las percepciones divergentes entre
directivos y empleados, especialmente en aspectos como la claridad estratégica, la orientacion
al cliente y la capacidad de innovacion. Estos hallazgos permitieron cumplir el primer y segundo
objetivo especifico, al realizar un diagndstico integral del entorno y de los procesos internos de
la organizacion.

En respuesta a este diagndstico, se disefid un plan estratégico estructurado en cinco
fases, direccidn estratégica y comunicacion interna, estandarizacion de procesos, innovacién
digital, marketing y gestion del talento humano. Cada fase fue formulada con acciones
concretas, responsables definidos e indicadores de seguimiento, lo que permitié cumplir el
tercer objetivo especifico. Este plan no solo responde a las necesidades detectadas, sino que
propone una hoja de ruta clara para transformar la organizacion y consolidar su liderazgo en el
sector de gestion del riesgo de desastres.

Finalmente, se propone un sistema de monitoreo y evaluacién basado en el Cuadro de
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Mando Integral (CMI) y en indicadores clave de desempeio (KPI) por area, lo que da
cumplimiento al cuarto objetivo especifico. Esta herramienta permitira a la empresa evaluar el
impacto de sus estrategias en tiempo real, fomentar la mejora continua y fortalecer la toma de
decisiones basada en evidencia.

En conjunto, el estudio demuestra que ESS SAS posee una base organizacional sélida,
pero requiere avanzar decididamente en transformacion digital, diferenciacién de servicios,
posicionamiento estratégico y gestion del conocimiento. Estas acciones son esenciales para
garantizar su sostenibilidad, expandirse a nuevos mercados y contribuir de manera significativa
al desarrollo territorial y a la resiliencia frente a desastres en Colombia.

Recomendaciones

Institucionalizar el uso de herramientas de diagndstico estratégico como PESTEL,
DOFA y Porter para monitorear el entorno de manera continua. Esto permitira anticiparse a
cambios regulatorios, identificar oportunidades de expansion, evaluar riesgos emergentes y
formular estrategias adaptativas que fortalezcan la resiliencia organizacional.

Estandarizar y automatizar los procesos internos mediante la implementacion de
tecnologias digitales como Gestion de la Relacién con los Clientes (CRM), y Planificacion de
Recursos Empresariales (ERP), plataformas de gestion documental y simuladores virtuales.
Esta transformacion permitira mejorar la eficiencia operativa, reducir tiempos, optimizar
recursos y garantizar la calidad en la prestacién de servicios.

Ejecutar el plan estratégico en fases, iniciando por la direccion estratégica y
comunicacion interna.

La participacién de todos los niveles jerarquicos sera clave para garantizar la
apropiacion del cambio. Se recomienda realizar talleres de socializacion, capacitaciones en
liderazgo estratégico y encuestas de seguimiento para evaluar el nivel de comprensiéon y
compromiso.

Invertir en innovacion tecnoldgica mediante el desarrollo de plataformas de formacion
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virtual (e-learning), incorporacion de inteligencia artificial para evaluacion de riesgos,
simuladores interactivos y sistemas de gestion del conocimiento. Estas herramientas
fortaleceran la propuesta de valor, mejoraran la experiencia del cliente y permitiran
diferenciarse en un mercado altamente competitivo.

Implementar el Cuadro de Mando Integral (CMI) con indicadores por area que permitan
medir el impacto de las estrategias en tiempo real. Este sistema debe ser revisado
periddicamente y ajustado segun los resultados obtenidos, promoviendo una cultura de mejora
continua, aprendizaje organizacional y toma de decisiones basada en evidencia.

Fortalecer la orientacién al cliente mediante programas de fidelizacion, encuestas de
satisfaccién, personalizacién de servicios y seguimiento postventa. La atencién al cliente debe
convertirse en un eje estratégico que permita consolidar relaciones de largo plazo, mejorar la
reputacion institucional y aumentar la retencién de usuarios.

Desarrollar una estrategia de marketing digital integral que incluya posicionamiento
optimizacion para motores de busqueda, gestion de redes sociales, campafias de e-mail
marketing y participacion en eventos del sector. Esta estrategia debe estar alineada con los
objetivos institucionales y orientada a aumentar la visibilidad, atraer nuevos clientes y
consolidar el liderazgo de la empresa.

Consolidar una cultura organizacional participativa y orientada al aprendizaje mediante
programas de induccion, encuestas de clima laboral, sistemas de reconocimiento al
desempeno y espacios de co-creacion. La gestion del talento debe enfocarse en atraer, retener

y desarrollar colaboradores comprometidos con la mision y vision de la empresa.
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Anexos
Anexo A. Formato de encuesta aplicada a Directivos
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Partinencie kb preguna permite medie con preciside la varka ble deriificeds.
Relevarcia: se evidencia un o anla o preganta.

Seccian A: Claridad Estrategica CLASIDAD | PERTINEMCA = ELEVAMGA Dinaredene

1 |Bonsbc larmiddn ykikin de b emer.
3 |l objethe avtratigioo de e ememe on denos para mil

Lt ermpress comunion de forme efecthes i metes y priocidede.

LT T
-

Seccicn B: Eficiencia Operativa CLARIDAD | PERTINENCA | RELFVAMOA Dbnarvacione

1 |l procei intermcs sitin bien definides y decumentides

3 Lia rws S

]
i 3 |Secusnta con lol recunic necearics pare urmplln con i fnclone,
E 1

Seccidn U Innovacion CLAMDAD | PERTINEMOA = EELEVAMOA Dinmrvaciones
1 L smprea promseve e genenecidn de reeees idem.

T [Shan o s i 12 o,

i

Seccian D: Cultura Organizecicnal CLARIDAD PERTIREMOA =~ BELEVAMOA Dinmrvacion
1 Eahtw un emblents de trebejo clabor stiva ¥ pstucc,
3 | M ibanio feothiade § comprometide con ln empnei.

Sa rerrnooen yvalkoran los aporie Sl personal

Pt i
-

Seccidn E: Orientacidn al Cliente CLARIDAD | PERTINENCA | RELFVAMOA Dbnarvacione
1L e i ecsg Gor anbnder | il Sedel S disnts
T Smbece sl to wle shfecin del clents

3 Sepromues li majons corinu an e atendin o disnts.

g i
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