Disefio del Direccionamiento Estratégico en entorno de
crisis para la Empresa Sinapsys Wifi
Telecomunicaciones S.A.S ubicada en el municipio de

Génova, Quindio

UNIVERSIDAD
DEL QUINDIO

MAESTRIAEN
ADMINISTRACION

Elizabeth Toro Quintero

Universidad del Quindio
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Maestria en Administracion
Armenia, Quindio
2020



Disefio del Direccionamiento Estratégico en entorno de
crisis para la Empresa Sinapsys Wifi
Telecomunicaciones S.A.S ubicada en el municipio de

Génova, Quindio

Linea de Investigacion: Desarrollo Empresarial

Elizabeth Toro Quintero

Trabajo de grado presentado como requisito para optar al titulo de:

Magister en Administracion

Director:
Mg. Vicente Alfonso Maldonado Rodriguez

Universidad del Quindio
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Maestria en Administracion
Armenia, Quindio
2020



Nota de aceptacion

Firma del jurado 1

Firma del jurado 2

Firma del jurado Externo

Firma del director del trabajo de grado

Armenia, Quindio. Agosto de 2020



Dedicatoria

A Camilo y Leonardo, aliciente que me llevan a mejorar cada dia.



Agradecimientos

Gracias a la vida por permitirme ser feliz cada uno de mis dias

A mi familia que se enorgullece por cada uno de mis logros

A los directivos de Sinapsys Wifi por permitirme desarrollar los conocimientos adquiridos a lo
largo de la Maestria en Administracion de mi Alma Méater: la Universidad del Quindio

A mis compaferos de Maestria por el afecto

A mis maestros por el direccionamiento que le han dado a mi vida



Contenido

RESUMEN ..ottt sttt bttt se et et e e besbe st e s e abenbe e anennas 10
ABSTRAGCT ..ottt ettt e bt e R e e b e s b et e bt et e e e st et et et et e bt neere s 10
ISR 1011 oo 1ot To o OSSPSR 11
1.1. Planteamiento del problema...........ccoooiiiiiii 12
1.2 Pregunta de INVESTIJACION .......ccccveiieiieiie e 17
1.3 SIStEMALIZACION ..o bbb 17
2 ODJEEIVOS. ...ttt bbbt bbbttt bbbt 18
2.1 ODJEtIVO GENEIAL ..o 18
2.2 ODJetiVOS ESPECITICOS. .. .ccviiiiiieiieiie ettt ns 18
3 AICANCE Y LIMITACIONES .....eevieiiciieciic ittt ettt ettt e ae e sre e enes 19
T N [ L ol TS 19
T I [0 =T o] TS 19
4 JUSEITICACION ...ttt bbbttt bbbt 20
5 Marco de REFEIENCIA. ......cuiiiieieieiete ettt 21
TN A N g (1= (=] | TSR 21
511 AMDITO NACIONAL .....c..vieiveceeiceeeee et es et 21
5.1.2  AmDIt0 iNTErNACIONAL...........cevereeeeieeeee e es st 24
5.2 REEreNte TEOKICO .ocviiiiiiieiieieie ettt 26
5.2.1  Direccionamiento ESTratégiCo........cocuiiririririieiieise e 26
5.2.2  Modelo Canvas de OSterwalder ...........ccccoiveiiiiiiiieie e 28
5.2.3  ANALSIS PESTEL.....cuiiiiieieee e 32
5.24  ENTOINO VICA ..ot 34
5.3 Referente NOIMALIVO.......ccciiiiiiee et ens 34
5.4  Referente CONTEXTUAL ........cccooviiiiiiiie e 36
I 1Y/ (oo 0] (oo USSR SO 39
6.1  EStUIO 0B CASO: .. ittt ettt ens 39

6.2 GrUPOS TOCAIES: ..ot 40



7 CONSIAEIACIONES ELICAS ...vevieveveeeeeeeeeeeeeer e e e e eee e e et ees e e e e es e e eaees e s e e e teeseseeereerenereeseeans 42

8 Formulacion del direccionamiento EStrategiCo ........ccccvrverieerieninineseiesese e 43
8.1 LIBNZO CABNVAS.....iiuiiiiiiieiieiieieite ettt sttt sttt bbb sre e ens 43
8.2 ANALISIS PESTEL ...t e 48
8.3  Herramienta de planeacion: mapa de FUta..........ccccoerrineneisieneseese e 53
8.3.1  ACCIONES ESTraAtEIICAS: .. cuvviverieiiite ettt et 59
8.3.2  Metas eMPIreSariales:.........ccceiieiiiieieeie et 59
8.3.3  AreaS POI INLEIVENIT ......cvveieeeeeeeeieee ettt en st 60
8.3.4  Diversificacion del RIESQO: .........ccoiiiiiiiiiieee e 61

9 DiSCUSION A€ FESUITAUOS ......vvevvereerieieieiie sttt ettt st sre e e e nes 64

10  Conclusiones Y RECOMENAACIONES ...........civeveiieiieeieeiiesie e steesie e te e e e eesreas 67
10.1  CONCIUSIONES: ..ooiieiieiieieie ettt bbbt 67
10.2 RECOMENUACIONES.......oiieiiiie ittt sre e nnes 69

12.  Referencias BibliIOGrafiCas..........coouriiiiiiiiiiie e 72

Anexos



Lista de figuras

Figura 1. El proceso de direccion estratégica

Figura 2. Diagrama de la ontologia de modelos de negocio propuesto por Osterwalder.
Figura 3 - Modelo Canvas Osterwalder

Figura 4 - “Design thinking”

Figura 5. Ubicacion geografica Municipio de Génova, Quindio
Figura 6. Logo empresarial Sinapsys

Figura 7. Modelo Canvas para la empresa Sinapsys

Figura 8. Plan TIC 2018-2022 “El Futuro Digital es de Todos”
Figura 9. Caracterizacion de clientes

Figura 10. Comportamiento clientes

Figura 11. Analisis ingresos y gastos

Figura 12. Roadmap propuesto para Sinapsys



Lista de Tablas

Tabla 1. Total clientes

Tabla2. Comportamiento clientes primer semestre 2020

Tabla 3. Analisis porcentual crecimiento clientes

Tabla 4. Comportamiento de ingresos

Tabla 5. Tamarfio del tejido empresarial vigente a 2018 por municipio
Tabla 6. Matriz de seguimiento focus group

Tabla 7. Acercamiento VICA

Tabla 8. Andlisis Pestel



10

RESUMEN

Este trabajo propone el disefio del direccionamiento estratégico para el mejoramiento de la competitividad de
la empresa Sinapsys Wifi Telecomunicaciones S.A.S, dedicada a proporcionar servicios de internet a través de fibra
Optica en el municipio de Génova, Quindio. El presente estudio aplic6 la metodologia Estudio de caso y Grupos
Focales, utilizando como herramientas los analisis Pestel y modelo CANVAS, que permitieron recopilar insumos para
co-construir un modelo de negocio integral. El trabajo estuvo enmarcado en una investigacidn descriptiva con un
enfoque cualitativo, confrontando la educacién tedrica recibida a lo largo de los estudios de Maestria en
Administracién, con la practica a partir de la comprensién de la realidad y propiedades del caso. El direccionamiento
estratégico consta de tres etapas: Analisis, eleccion de la estrategia y mapa de ruta. Como resultado se le present6 a la
empresa el disefio del direccionamiento estratégico y un mapa de ruta que, en conclusion, le permitira a las directivas
de la empresa contar con una herramienta de navegacion en medio de la incertidumbre y los desafios que supone el

emprendimiento con el fin de lograr su crecimiento y sostenibilidad en el tiempo.

Palabras Clave: Adaptabilidad en entornos de crisis, competitividad, direccionamiento estratégico, grupos
focales, modelo Canvas, andlisis Pestel

ABSTRACT

This work proposes the design of the strategic direction for the competitiveness improvement of the company
Sinapsys Wifi Telecomunicaciones S.A.S, dedicated to provide internet services through fiber optics in the
municipality of Génova, Quindio. The present study applied the Case Study and Focus Groups methodology, using the
Pestel analysis and the CANVAS model as tools, which allowed the collection of inputs to co-build a comprehensive
business model. The work was framed in a descriptive research with a qualitative approach, confronting the theoretical
education received throughout the Master of Administration studies, with the practice from the understanding of the
reality and properties of the case. The strategic direction consists of three stages: Analysis, choice of strategy and road
map; The present work only develops the first two stages and presents a route map as a proposal. As a result, the
company was presented with the design of the strategic direction and a road map that, in conclusion, will allow the
company's managers to have a navigation tool in the midst of the uncertainty and challenges of entrepreneurship with
in order to achieve its growth and sustainability over time,

Key Words: Adaptability on crisis environments, Canvas methodology, competitiveness, focus groups,
Strategic management, pestel analysis.
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1. Introduccidén

En medio del desarrollo productivo, se hace necesario regular y categorizar la conformacion
de empresas; razon por la cual, se ha instaurado el término PYME, refiriéndose a la pequefia y
mediana empresa: un sector que pretende participar de forma eficiente en el proceso econdémico
nacional. En Colombia, estas estan reguladas en el Decreto 957 de 2019. La participacion de las
Pymes, contribuye a la diversificacion y dinamizacion econdmica de los paises gracias a la
identificacion de oportunidades de negocio y la potencializacién de las oportunidades del territorio;
aportan al bienestar econdmico colectivo a través de la creacion de empleos y coadyuvan a

consolidar la estabilidad econémica (Agyapong, 2010).

Con un total de 1,6 millones de unidades empresariales, las PYMES en Colombia
representan el 99,9% de la empresa formal dentro de la economia colombiana y realizan un aporte
del 38% al producto interno bruto (PIB) de la nacién (Pérez-Uribe, Ramirez, 2015). Sin embargo,
estas condiciones econdémicas no significan inmunidad a problemas externos, administrativos y del

entorno, dentro o fuera de estas empresas. (Kauffman, 2001).

Variables como el indice de pobreza y capital de los municipios son factores claves en la
consolidacién de empresas dentro del territorio nacional, ya que impactan directamente la
sostenibilidad y competitividad. Desafortunadamente la resistencia, los cambios que se presentan
en el contexto, la poca atencion al desarrollo exitoso de la innovacion, el desconocimiento de
dindmicas administrativas eficaces y eficientes ligada a la participacion familiar en la toma
decisiones, influyen en las actividades de posicionamiento, manejo y consecucion de objetivos de
una Pyme (Dickson, 1974).

En la empresa Sinapsys Wifi Telecomunicaciones S.A.S, (en adelante Sinapsys) las
dificiles condiciones topogréaficas, el distanciamiento de la capital del departamento y las
limitaciones propias del sector PYME, ponen en riesgo la sostenibilidad, competitividad y
continuidad del negocio. Esta empresa familiar constituida en 2014 se dedica a la venta de servicios
de internet a través de fibra Optica en Génova; uno de los municipios con mayor indice de pobreza
del Departamento del Quindio segun los estudios diagnosticos del Plan de Desarrollo Municipal

2015 —2019. Al operar bajo la carencia, a nivel interno, de procesos y herramientas de planeacion
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estratégica, conocimientos estructurados en administracion y con limitadas tecnologias de gestion,
se evidencian problemas estructurales de la actividad gerencial, ligados al exitoso logro de
objetivos (Kauffman, 2001).

Asi pues, el objetivo general de la investigacion fue el desarrollo de una ruta estratégica,
para la empresa, pensada en términos de competitividad, sostenibilidad y adaptabilidad
empresarial, respondiendo asi a las necesidades, particularidades y oportunidades propias de
Sinapsys, permitiéndole disponer de elementos basicos de gestion para la consecucion de los

objetivos pese a las situaciones hostiles! a las que se enfrenta en el funcionamiento diario.

Metodol6gicamente la propuesta se realizd a través de un Estudio de Caso y Grupos Focales
teniendo como herramienta el lienzo Canvas y aplicando una matriz de andlisis Pestel, en las cuales,
a través de un lenguaje sencillo, basado en las propuestas de colaboradores y directivos, las
potencialidades y metas de Sinapsys, se apunto a la reformulaciéon del modelo de negocio y de

gestién administrativa, considerando diversos factores que influyen en la toma de decisiones.

Se debe agregar que, la co-construccion de este se hizo contemplando las caracteristicas de

los entornos VICA, con el fin de considerar lineamientos de adaptabilidad y flexibilidad.

1.1. Planteamiento del problema

Colombia es un pais cuya economia se soporta en empresas de pequefia y mediana escala,
catalogadas dentro de la definicion de PYME, razon por la cual estas unidades de negocio han sido
objetos de diferentes investigaciones. Recientemente, desde la universidad EAN, se conocid la
respuesta a uno de los interrogantes mas grandes: ¢por qué las PYMES fracasan? Pérez- Uribe y

Ramirez (2015) aseguran que pese al ambiente de emprendimiento, la persecucion del suefio de

! Para los efectos de este estudio de caso, el término hostil se utilizara para referirse a entornos empresariales con
dinamicas complejas y de alta incertidumbre en las cuales no es posible hacer una previsién de las condiciones exactas
del futuro.
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bienestar? de muchas familias y los esfuerzos de los empresarios por mantenerse prestando sus
servicios y comercializando sus bienes, existen ciertas limitantes en cuanto a competitividad y
sostenibilidad para este fin: emprendimientos no estructurados en bases administrativas,
desconfianza del sistema econdémico y la poca importancia a la adquisicion de tecnologia e
innovacion, hacen, en conjunto, que cada dia resulte mas dificil competir en mantener la pequefia

0 mediana empresa.

La empresa objeto de estudio para este caso no es ajena a esta situacion. EI animo de esta
familia por contribuir al desarrollo y crecimiento econémico-social de los municipios del pais,
especialmente en las zonas rurales, donde la geografia es una limitante para la adquisicion de

servicios y productos esta empresa se ha propuesto:

“Es mision de Sinapsys Telecomunicaciones, ofrecer soluciones tecnologicas
innovadoras, adaptables a las necesidades de nuestros clientes, en cualquier parte
del territorio Colombiano, fomentando su desarrollo y crecimiento, mediante un

equipo de profesionales en tecnologias de informacion altamente competitivo.”

Gracias a la experiencia y a sus alianzas estratégicas han sorteado durante un poco mas de
6 afos, los retos de emprender alcanzado 155 clientes en el municipio de Génova -al sur del
departamento del Quindio- de los cuales 104 se ubican en la zona urbana y 51 en el area rural. No
obstante, las falencias en cuanto a planeacién administrativa, manejo de crisis, adaptabilidad,
resiliencia y gobierno empresarial han hecho que la consecucion de objetivos propuestos en cuanto

innovacion en el servicio, competitividad y sostenibilidad no hayan sido alcanzados.

Lo hasta aqui dicho puede entenderse desde el planteamiento de Contreras (2013), quien
afirma que el afan de triunfo de los directivos de las organizaciones puede impedir tener claridad

sobre los objetivos y las estrategias que se desean utilizar, llevandonos a pensar que el dia a dia,

2 Se entendera bienestar desde la conceptualizacion de Inglehart (2000) definiendo este como al conjunto de factores
que participan en la calidad de la vida de la persona y que hacen que su existencia posea todos aquellos elementos que
den lugar a la tranquilidad y satisfaccion humana.
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sus demandas y dindmicas hacen que los cambios y los planes de gestién empresarial pierdan

relevancia a la hora de ejecutar acciones.

Entendiendo este conjunto de elementos, es evidente la razon por la cual la expansion
territorial de la empresa (proyectada en su vision) se ve comprometida; los diferentes elementos
internos y externos han construido un entorno de incertidumbre y volatilidad, los cuales no han

sido abordados desde el direccionamiento correspondiente.

Situacion actual del mercado de las telecomunicaciones en Colombia

La llegada y revolucion de la internet han transformado de manera notable la vida desde su
aparicion hace menos de 30 afios, permitiéndonos crear y acceder a nuevas y mas realidades y
oportunidades; gracias a las opciones de conectividad, la democratizacién de la informacion y la
accesibilidad a diferentes areas disciplinarias o escenarios. Al llegar a millones de hogares e
industrias y permitir la convergencia de diferentes sectores y actividades, la prestacion de este
servicio de internet se convierte en una necesidad sociocultural, creando asi lo que se conoce como

“cultura tecnolédgica” (Marquez, 2008).

Segun las proyecciones de grandes compafiias como Cisco, en su informe “Visual Networking
Index -(VNI)” reflejaron -a corte de 2019- un crecimiento estimado del 60% dentro de los proximos 3
afios, permitiendo conectar mas equipos, personas, servidores y creando redes mas incluyentes y con

mayor alcance.

Muchos han sido los cambios a los que Colombia se ha tenido que enfrentar tras la llegada
del internet a principios de los afios 90. Regulaciones, adaptacion y medicion de indicadores,
garantias de cobertura, concesiones y proyectos de inversion han sido algunos de los esfuerzos que
ha hecho el Estado por garantizar acceso a la vida digital. No esta de mas sefialar estos servicios se
encontraban disponibles, en su mayoria, para ciudades capitales principales o cabeceras

municipales, creando una brecha de conectividad y equidad con los demas territorios del pais.

A mediados de 2019 se aprobd el tltimo cambio en este sector: el modificatorio de la Ley

1341 de 2009 para el sector de las telecomunicaciones y tecnologias de la informacién. En este se
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incluy6 la regulacion para brindar las condiciones para que el pais llegue al 70 por ciento de los
hogares conectados a Internet.

La norma crea un Unico regulador representado en la nueva Comision de Regulacion de las
Comunicaciones (CRC) a cargo del sector de telecomunicaciones y audiovisual. En materia de
espectro, se amplia el plazo para los permisos de uso de espectro de 10 a 20 afios, con el objetivo

de otorgar mayor previsibilidad a las empresas e incentivar la inversion en el pais.
Situacion de Sinapsys Wifi Telecomunicaciones S.A.S.:

Como empresa de telecomunicaciones, Sinapsys, se constituyé formalmente ante la Camara
de Comercio de Quindio el dia 24 de abril del afio 2014 generando soluciones de internet a uno de
los municipios mas alejados de la capital del Quindio. Gracias a la geografia de Génova, los

servicios de internet para la zona rural presentan dificultad de acceso, mantenimiento y venta.

Mas aln, gracias a la profesionalizacion en tecnologias de la comunicacion de los habitantes
del municipio, a la experiencia en el terreno y la comunicacion asertiva han logrado consolidar una

base de clientes que confian en el servicio y personal de Sinapsys.

En medio de la coyuntura a raiz de la pandemia ocasionada por el virus Covid-19,
mundialmente la medida mas eficaz para detener la rdpida propagacion del virus es el
distanciamiento social: quedarse en casa. Esto para el sector de las telecomunicaciones representa
una oportunidad para el transito que habilitan el teletrabajo, la educacion a distancia, la realizacion
de tramites, la interaccion social y el esparcimiento (CAF, 2020). Cabe resaltar que paises como
Colombia se vieron obligados a acelerar el acercamiento y ejecucion de acciones que permitan
virtualizar la vida cotidiana, evidenciando la inequidad y desigualdad digital: en el territorio

nacional el déficit en conectividad sobrepasaba el 50% de los municipios.

En cabeceras municipales y ciudades, representadas por cerca de 21,7 millones de personas,
este nuevo escenario tecnoldgico no supone un problema, pues cuentan con el privilegio de contar
con acceso a tal tecnologia. Pero para un total de 23,8 millones de colombianos (en su mayoria
pertenecientes a los estratos 1 y 2 y ubicados en zonas rurales con dificil acceso) el panorama es

mas desalentador, ya que no cuentan con ese beneficio (MinTIC, 2019).
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Segun Chagui (2019) en el pais existe la conectividad en las cabeceras municipales, pero
no se ha hecho la inversion de dltima milla, provocando que, en las zonas rurales el empresario o
los emprendimientos, el puesto de salud, la escuela y demas establecimientos no hayan podido

transitar aun a la vida 4.03.

Desde el Plan Nacional de Desarrollo 2018 - 2022 se contemplé como meta que al final de
este periodo al menos el 70% de la poblacion (31,8 millones) tendra acceso a banda ancha de
calidad; meta que se materializa con la aprobacion de la Ley 1978 de 2019, donde se crean las
condiciones necesarias para llegar a estos hogares colombianos; coadyuvando esfuerzos con la
inversion en Tecnologias de Informacion y Comunicacién, permitiendo la extensién de
infraestructura de alto costo que moderniza este sector, pretendiendo priorizar la conectividad para

la poblacion menos favorecida y en zonas rurales o apartadas del pais.

Esta coyuntura, sumada a las condiciones del contexto, obligaria a la empresa a reinventar
su modelo de negocio, buscando poder brindar las soluciones a la mayor cantidad de clientes
posibles, sin dejar de lado las obligaciones administrativas, de innovacion y crecimiento que
precisa la comparfiia. Para Sinapsys crear un mapa de ruta estratégico y tactico, que permita
consolidarse en el sector como un referente de soluciones en telecomunicaciones a nivel nacional,

es una vision alcanzable.

Teniendo en cuenta los elementos, consideraciones y el entorno al que se enfrenta la
empresa, resultaba inquietante -desde la administracion- reconocer, analizar y establecer relaciones
entre los cambios y necesidades del contexto, las condiciones propias del negocio y las
herramientas de planeacion estratégica como bases tacticas para efectivamente conseguir metas y

objetivos organizacionales.

3 Esta expresion hace referencia a la cuarta revolucion industrial, que apuesta a la competitividad, combinando técnicas
avanzadas de produccion y operaciones con tecnologias inteligentes que se integraradn en las organizaciones, las
personas y los activos.
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1.2 Pregunta de Investigacion

Como investigadora la pregunta que se pretendio resolver a lo largo del estudio de este caso
fue: ¢Cudles son las variables estratégicas a tener en cuenta para la continuidad de negocio de la

empresa Sinapsys, ubicada en el municipio de Génova, Quindio, en entorno de crisis?

1.3 Sistematizaciéon

e ;Cual seria el direccionamiento estratégico utilizando como herramienta el modelo de
negocios Canvas para la empresa Sinapsys Wifi Telecomunicaciones?

e ;Cudles son los factores internos y externos que influyen en la toma de decisiones y el logro
exitoso de los objetivos en la empresa Sinapsys Wifi Telecomunicaciones?

e Cual debe ser el mapa de ruta que le permita a la empresa Sinapsys Wifi

Telecomunicaciones la continuidad de negocio en ambiente de crisis?
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2 QObjetivos

2.1 Objetivo General

Desarrollar una ruta estratégica de negocio que le permita a la empresa Sinapsys-WiFi
Telecomunicaciones S.A.S contar con estrategias administrativas aplicables en su realidad para

tiempos de crisis.

2.2 Objetivos Especificos

e Disefiar un Direccionamiento estratégico utilizando como herramienta el modelo de

negocios Canvas.

e Analizar diferentes factores (internos y externos) que influyan en la toma de decisiones y

el logro exitoso de los objetivos a través una matriz PESTEL.

e Construir un Mapa de ruta de continuidad de negocio en ambiente de crisis.



3 Alcance y Limitaciones

3.1 Alcance

Como trabajo investigativo, este disefio de direccionamiento estratégico de caso cumple
con los lineamientos de un modelo de negocio basado en el modelo Canvas de Alexander
Osterwalder & Yves Pigneur, explorando un modelo de negocio innovador, adaptable y
practico para la construccion de una hoja de ruta estratégica para la empresa Sinapsys Wifi

Telecomunicaciones S.A.S.

Partiendo del reconocimiento de las necesidades, potencialidades y desafios de la
organizacion, se propusieron estrategias y tacticas para la gestion administrativa que
podrian ser implementadas como derroteros en la empresa, en funcion de conseguir las

metas y objetivos propios.

La investigacion abarca unicamente a la empresa Sinapsys dedicada a la venta de servicios
de internet por medio de fibra optica en el municipio de Génova, Quindio entregando una

ruta tactica para la direccion eficaz de la empresa.

3.2 Limitaciones

El proyecto no abarca la etapa practica o de ejecucion del plan de direccionamiento

estratégico que es disefiado para el caso puntual de la empresa objeto de estudio.

No se analizaran otros mercados potenciales, asi como productos similares dentro de
otras regiones del pais; enfocando las herramientas, modelos y estrategias en el potencial

crecimiento de la compaiiia, partiendo de los principios de adaptabilidad e innovacion.

No se consideraran en este proyecto investigativo otras empresas que gestionen el mismo

servicio.

19
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4 Justificacidon

Pese a las desfavorables estadisticas de perdurabilidad de las pequefias y medianas
empresas en las que se evidencia que la mayoria de estas fracasan tras su primer afio (Pérez- Uribe,
Ramirez, 2015); en este sector econdmico muchas unidades de negocio logran superar estas
adversidades y alcanzar posicionamiento o reconocimiento, consolidando una economia estable.
Sinapsys es una de ellas: durante los Gltimos 6 afios ha logrado mantener su operacion en un sector
con tantos cambios y competencia como el de las telecomunicaciones y pese a la complejidad de

su estructura de negocio.
Considerando esta particularidad, estudiar este caso permitié a la investigadora:

1) confrontar la educacion teorica recibida a lo largo de sus estudios con la préactica a partir

de la comprensién de la realidad y propiedades del caso.

2) construir y proponer una hoja de ruta estratégica y tactica que considere herramientas

para la competitividad, sostenibilidad y adaptabilidad de la empresa a lo largo del tiempo.

En ese orden de ideas y motivado por la contribucion al desarrollo del municipio que se
percibe desde la empresa, el presente proyecto tuvo como fin evaluar las condiciones y elementos
que hacen parte de la realidad de Sinapsys y a partir estas presentar un disefio de direccionamiento
estratégico adecuado a sus necesidades, caracteristicas, potencialidades y las exigencias del entorno
en el que se encuentra inmersa, entregando una hoja de ruta para la gestién administrativa. Asi
mismo, al contemplar contexto social, cultural y econdmico es posible redisefiar el modelo de

negocio desde una prospectiva resiliente y flexible como una apuesta a la adaptabilidad.
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5 Marco de Referencia

Al navegar por la administracion y su gestion, existen diferentes rutas, modelos, estructuras
y sistemas que considerar, aun cuando no todos sean facilmente aplicables a los contextos y
caracteristicas de la empresa en cuestion. En pro de cumplir con los objetivos anteriormente
planteados, se soportara en las bases del modelo de negocio Canvas; que al usar un lenguaje sencillo
y claro, permite ser replicado en diferentes compafiias con mucha practicidad y sin considerar
estudios previos en administracién. Los elementos que se encuentren presentes en este seran
estudiados en funcidn de las cuatro caracteristicas de un entorno VICA, permitiendo ajustar la ruta

estratégica a las condiciones del contexto del municipio de Génova.

5.1 Antecedentes

La direccion estratégica ha pasado por un proceso dinamico durante el cual se han construido
diferentes enfoques que van desde modelos de intervencion sobre la realidad, hasta enfoques de
interaccion complejos, vinculados a la construccion y el reconocimiento de estrategias que
contribuyen a la supervivencia de la organizacion. Los diferentes analisis ofrecen varios niveles de
respuesta adaptados a las necesidades especificas de los sectores productivos y a los problemas

especificos de la toma de decisiones (Montoya IA. & Montoya LA, 2003).

51.1 Ambito Nacional

A nivel nacional en la revision de literatura, se encontraron los siguientes trabajos sobre

Disefio de un Direccionamiento Estratégico:

Alvarez (2019) expone un trabajo de grado titulado “Disefio de un Direccionamiento
Estratégico para la organizacion Soluciones Galé S.A.S”, el autor, en este trabajo , dentro del

disefio del plan de direccionamiento estratégico, establecid los elementos esenciales (mision,
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visioén, politicas internas y valores corporativos), asi como también el mejoramiento del desempefio
de la organizacion a través de estrategias e indicadores con el fin de poder perdurar a través del

tiempo resistiendo los cambios que se presentan.

Esta investigacion llevo al autor a concluir, que para el desarrollo de un plan estratégico, es
fundamental identificar que existen diferentes factores clave que influyen de manera directa en la
organizacion, esta es vulnerable al cambio y a los diferente elementos que se desarrollan en el
medio, una empresa en su desarrollo va teniendo una incertidumbre que a lo largo del tiempo, va
convirtiéndola en una oportunidad para la gestion de un mejoramiento continuo y la construccion
de nuevas propuestas que logren mejorar la organizacion desde sus diferentes puntos fragiles.
(Alvarez Meza, Jorge Armando, 2019, p. 93).

(Berdejo & Moya, 2017), tienen una mirada interesante en su trabajo de investigacion
“Disefio del direccionamiento estratégico de la empresa Ingenia consultoria y servicios S.A.S”,
alli identifican en la empresa Ingenia C&S SAS cudles son sus necesidades, procesos internos —
externos, estructura organizacional y equipo humano. Lo anterior con el fin de establecer una
metodologia para el disefio del modelo de Direccionamiento Estratégico acorde a los
requerimientos actuales de la empresa, al entorno local (Barranquilla), y a sus intereses en
crecimiento. Para ello se iniciara revisando las diferentes teorias de direccionamiento estratégico,
las diferentes teorias de la administracion moderna, asi como los diferentes métodos de recoleccion

de datos (técnicas cualitativas y cuantitativas).

Para los investigadores, El direccionamiento estratégico permite a las empresas, a través de
una adecuada combinacion de los diferentes medios con los que cuenta, poder alcanzar las metas,
en donde se deba establecer un marco de accion que permita llevar a cabo tal fin. En este sentido,
la organizacion debe integrar su entorno, tanto interno como externo para que pueda existir una

coherencia entre lo que exige el sector externo y lo que la organizacion puede accionar. (p. 108).

(Hernandez, Cardona & Del Rio, 2017), establecieron, en su trabajo de investigacion:
“Direccionamiento Estratégico: Proyeccion de la Innovacion Tecnoldgica y Gestion
Administrativa en las Pequefias Empresas”, el nivel de innovacion en tecnologia y
direccionamiento estratégico de las pequefias y medianas empresas (Pymes) de la ciudad de

Barranquilla, Colombia. Para tal fin, los autores realizaron una investigacion de carécter
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descriptivo, mediante una técnica de recoleccion de datos, en la que se analizaron seis variables
que determinaron el tamafio de la empresa en cuanto a nimero de trabajadores, el tipo de
actividades innovadoras que implementan, el presupuesto que invierten en tecnologia, las
preferencias en cuanto al ambito en el que innovan y las relaciones existentes entre lo que invierten

y las innovaciones tecnologicas llevadas a cabo en una muestra de diez empresas de la ciudad.

Hernandez et al. (2017), Concluyen que, las empresas deben ejecutar sus decisiones de
forma contundente, para responder a los cambios del entorno tecnoldgico, entre las cuales se
pueden destacar: la practicidad de los procesos, el uso integral de los sistemas de comunicacion, la
inversion en actividades de investigacion y el desarrollo de una cultura de conocimiento, que

permita la innovacidn constante con enfoque en la productividad de alto nivel.

Aguilera (2010), en su articulo “Direccionamiento estratégico y crecimiento empresarial:
algunas reflexiones en torno a su relacion” aborda algunos aspectos teédricos a partir de los cuales
se estudia el crecimiento empresarial y el direccionamiento estratégico, con el objetivo principal
de establecer una primera aproximacion a la relacién existente entre estas dos tematicas. La
metodologia corresponde a los criterios de una investigacién basica o teérica que determina un
marco tedrico para alcanzar el objetivo propuesto. Como resultado y principal conclusion de la
investigacion se logra establecer que si existe relacion entre las dos tematicas, principalmente en
lo concerniente al crecimiento empresarial y la orientacion estratégica del directivo, y el

crecimiento empresarial y la inversion desde la direccion.

Para la investigadora, el direccionamiento estratégico busca una adecuada combinacion e
integracién de los medios con que cuentan las organizaciones para lograr sus fines; esto implica
que si el fin u objetivo central de una organizacion es orientarse al crecimiento, la direccién
estratégica debe establecer un marco de accién que le permita alcanzar esta meta. En este sentido,
en cada una de las etapas del proceso de direccionamiento estratégico se debe establecer una
adecuada integracion de la organizacion con el entorno, tomando como base una o varias de las
perspectivas del crecimiento empresarial, para asi lograr coherencia entre lo que el entorno exige

y las estrategias definidas por la organizacion.

Para concluir con los antecedentes de investigacion sobre el Direccionamiento estratégico

a nivel empresarial en Colombia, (Montoya IA. & Montoya LA, 2003), titulan su proyecto “El
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direccionamiento estratégico y su aplicacion en los sistemas complejos y en la gerencia
ambiental”. En esta investigacion, los autores exploran la busqueda de un objeto de estudio
definido en el direccionamiento estratégico, los avances en su comprension, las posibilidades en la
composicion del area y la definicion raiz o basica del campo de estudio, para luego realizar un
reconocimiento preliminar de un mapa exploratorio de enfoques y presentar el problema del
direccionamiento estratégico ambiental como un desarrollo posterior, con la plataforma en la
misma direccion estratégica. Concluyen los autores que “Un enfoque sistémico permite asir la
problematica ambiental de las organizaciones con un enfoque de generacién de competencias
ambientales, surgidas de la innovacion que se traduce en aprendizajes, a partir de la identificacion

del parea y la exploracion del campo del direccionamiento estratégico”.

Los investigadores Colombianos expuestos en este trabajo, concluyen que para el desarrollo
de un plan estratégico, es fundamental identificar factores clave que influyen de manera directa en
la organizacion, Es asi, como la organizacién debe integrar su entorno, tanto interno como externo
para que pueda existir una coherencia entre lo que exige el sector externo y lo que la organizacion

puede accionar.

5.1.2  Ambito internacional

A nivel internacional, destacamos trabajos de investigacion en paises cercanos al nuestro,
para empresas en un entorno y una problematica similar a las que tienen nuestras empresas en
Colombia. Es asi que en el trabajo de investigacion “Disefio de un sistema de gestion para
WIFItel”, desarrollado por los investigadores (Andrade, Bustamante y Aguirre 2012), los autores,
a partir del reconocimiento de esta organizacion del pais ecuatoriano, establecieron los objetivos
estratégicos junto con la construccion de sus respectivos indicadores. Este proyecto se encuentra
dividido en cuatro capitulos dentro de los cuales hacen una descripcidn de la empresa, exponen los
temas utilizados para la realizacion del proyecto, tales como: Direccionamiento Estratégico,
Gestion por Procesos, Diagramas de Flujos utilizados, Manual de Procesos, etc., hacen referencia
al Disefio de un Sistema de Gestién por Procesos para la empresa, en donde se procede a la

ejecucion como tal del proyecto. Y por Gltimo los autores concluyen entre otros argumentos que,


http://www.dspace.espol.edu.ec/browse?type=author&value=Andrade+Castro%2C+Anthony+David
http://www.dspace.espol.edu.ec/browse?type=author&value=Andrade+Castro%2C+Anthony+David
http://www.dspace.espol.edu.ec/browse?type=author&value=Aguirre+Mosquera%2C+Julio+De+Alain
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analizar los procesos ayuda a observar las mejoras en cada uno de ellos, permitiendo corregir

procesos mal elaborados, estableciendo formas necesarias para hacerlos.

(Davila, Iglesias y Silva, 2019), en su trabajo de investigacion titulado “Disefio de un plan de
direccionamiento estratégico para la empresa “Cotraca” Cia. Ltda”. realizan un diagnostico de
la situacion de la empresa COTRACA Cia. Ltda., identificando como fortalezas la fidelidad de los
clientes, la experiencia en el mercado, trabajadores con experiencia y la disponibilidad de
vehiculos; encontrando debilidades tales como que la empresa no posee un manual de proceso y
funciones y ademéas no dispone de un plan estratégico. Entre las oportunidades identificadas
plasmaron la existencia de normativa para los servicios de transporte y como amenazas, la

inestabilidad macroecondémica y la posibilidad de sanciones por incumplimiento de normativa.

Davila et al. (2019), desarrollaron un plan estratégico que consta de direccionamiento que
busca el liderazgo en el sector de servicios de transporte de carga y paqueteria a nivel nacional. En
la estructura organizacional de la empresa identificaron claramente cada uno de los niveles,
ejecutivo, directivo, administrativo, y asesor o de apoyo elaboraron los planes operativos a partir
de las estrategias, con los cuales se construyé el presupuesto y al mismo tiempo en el analisis
financiero demostraron la viabilidad de la inversion de USD 27.100,00 en el plan de

direccionamiento estratégico de la empresa.

En el trabajo “Direccionamiento estratégico para la empresa Racicars S.A., ubicada en el
sector norte de la ciudad de Quito”, (Saltos & Tapia, 2018), cuyo objetivo fue establecer el
direccionamiento estratégico para la empresa RACICARS S.A., a fin que fuera una guia
formalizada para el cumplimiento de la misién y vision organizacional, que lograra una ventaja
competitiva sostenible de la empresa. En este trabajo Saltos & Tapias (2018) a través de un matriz
de Balanced Scorecard recomiendan a la empresa realizar un analisis situacional de la misma, de

manera periodica con el fin de tomar decisiones a tiempo.

Gonzélez (2016), implementé un modelo de direccionamiento estratégico para mejorar
significativamente la competitividad de las Agencias de viaje del sector turismo a través de su
trabajo de grado titulado “Implementacion de un modelo de Direccionamiento Estratégico para
mejorar la competitividad de las agencias de viaje del sector turismo en la ciudad de Truijillo,

2013-2016”. Alli, la autora realizé un diagnodstico externo e interno de las agencias de viaje del


http://www.dspace.uce.edu.ec/browse?type=author&value=Iglesias+Molina%2C+Andr%C3%A9s+Alejandro
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sector turismo en la ciudad de Trujillo, capital del departamento de La Libertad en Perd, este
diagndstico le permitié formular la vision, misién, valores y cddigo de ética. Gonzéles (2016),
utilizando como insumo los analisis de las variables externas y variables internas, obtuvo como
resultado la formulacion de las estrategias planteadas. Estas estrategias llevaron a las Agencias de

Viajes de Trujillo en la direccidén adecuada hacia el logro de su mejora competitiva

5.2 Referente Tedrico

5.2.1 Direccionamiento Estratégico

El direccionamiento estratégico le permite a las organizaciones contar con acciones de
orientacion, guiando a la empresa hacia el futuro, y con base en las particularidades del entorno a
fin de alcanzar su continuidad en el tiempo. Su formulacidn se realiza en un analisis de la realidad
institucional y de la realidad contextual en donde la organizacion desea incidir. (Beltran,
Rodriguez, 2006). Concebida como un ejercicio de planeacion eficaz y eficiente, esta se ha
convertido en un recurso fundamental para la alta gerencia promoviendo actividades necesarias -
basadas en las potencialidades y oportunidades del entorno- para que toda la organizacion trabaje

en la misma direccion; buscando el alcance de los objetivos empresariales (Camacho, 2002).

Su objetivo primordial es formular una estrategia y ponerla en préactica, desarrollando
valores corporativos, delimitando los propdsitos de una organizacion o proyecto empresarial,
consignando los objetivos empresariales de alcance a largo plazo, al mismo tiempo que establece
las responsabilidades organizativas y los sistemas administrativos que relacionan la toma de
decisiones estratégica y operativa de todos los niveles jerarquicos o lineas de autoridad del negocio
(Hax y Majluf, 1984 referenciados en Arano y Espinosa, 2011).

Entenderemos la direccion estratégica como un proceso, una secuencia de fases o
actividades que se realizan en el tiempo de acuerdo con un orden determinado (Guerras y Navas,

2015). Una vision de sintesis de dichas aportaciones aparece recogida en la figura 1.
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Figura 1. La direccidn estratégica de la empresa. Teoria y aplicaciones.
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DE ESTRATEGIAS
Fuente: Guerras y Navas, 2015

Este proceso global de la direccion estratégica de la empresa esta integrado por tres grandes

partes:

1. Anadlisis estratégico: Entendido como el proceso mediante el cual es posible determinar el
conjunto de amenazas y oportunidades que el entorno presenta a la organizacion, asi como
el conjunto de fortalezas y debilidades de esta.

2. Formulacién de estrategias: disefio de un conjunto de planes, actividades y modelos
necesarios para conseguir la mision y los objetivos elegidos a partir del contexto definido
en los anélisis externo e interno.

3. Implantacion de estrategias: Poner en marcha la estrategia elegida, partiendo de las

realidades, capacidades y potencialidades de la empresa.

Ahora bien, pensando metodolégicamente y en funcién a Sinapsys este disefio debera ser
accesible, practico y adaptable. De acuerdo con los autores Guerra y Navas (2015) y precisando
herramientas eficaces, la adecuacion de lienzos sencillos como el Canvas, funcionara como insumo

clave en las fases 1 y 2 de este disefio.
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5.2.2 Modelo Canvas de Osterwalder

En su libro “Generacion de modelos de negocio”, Alexander Osterwalder y Yves Pigneur
(2011) proponen un modelo de negocio que permite a las organizaciones detectar alternativas
estratégicas. Gracias al modelo Canvas, la administracion moderna puede analizar la efectividad

de los modelos de negocios basados en términos de sus 9 elementos clave.

El lienzo del modelo de negocio Canvas le permitird a los directivos y colaboradores de la
empresa Sinapsys describir, visualizar y evaluar su realidad. Con la recopilacion de ideas, sentires,
informacidn corporativa y propuestas se buscara establecer relaciones logicas entre cada uno de los
componentes de la organizacion y todos los factores que influyen para que tenga o no éxito. Al ser
tan visual, se podra dejar en evidencia la trazabilidad de las acciones emprendidas, la consecucion

de los logros y los compromisos adquiridos.

Los autores ya mencionados exponen un modelo de negocio que describe las bases sobre
los que una empresa crea, proporciona y capta valor: es una especie de anteproyecto de una

estrategia que se aplicara en las estructuras, los procesos y los sistemas de una compaiiia.

Figura 2. Diagrama de la ontologia de modelos de negocio propuesto por Osterwalder
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Fuente: Sanchez y Arellano (2017, p. 3)
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De igual forma, el lienzo Canvas una vez trabajado, pondré en evidencia elementos externos
para considerar en el modelo de negocio y la gestion administrativa. El disefio del direccionamiento
estratégico también se construyé partiendo de las condiciones y elementos del contexto del
municipio de Génova, asegurando la comprension de necesidades, la identificacion de desafios y

las potenciales oportunidades.

En el modelo Canvas se presentan los aspectos basicos en un formato visual rapido y
sencillo, centrado en tales objetivos considerando la importancia para la empresa de los clientes y
la sociedad (Osterwalder, Pigneur, 2011). Con nueve variables estratégicas relacionadas entre si,
el lienzo permite reestructurar o redisefiar la empresa de una forma eficiente, adaptable e
innovadora. Los nueve pasos de estas son: segmentacion de clientes, relaciones con clientes,
fuentes de ingresos, recursos claves, actividades claves, asociaciones clave, propuestas de valor,

canales y estructura de costos.
e Elementos del modelo de negocio Canvas:

1. Segmentos de mercado: en este se contemplan los tipos de clientes a los que se les pretende
Ilevar el bien o producto. Pueden ser varios y permiten responder competitivamente a las
necesidades del entorno.

2. Propuesta de valor: este responde a uno de los interrogantes mas grandes en el mundo
economico ;como me diferencio de los demas? Puede entenderse como el centro
organizacional, ya que brinda directrices en como se deberan desarrollar los procesos y qué
quiere alcanzar el producto.

3. Canales: espacios digitales, audiovisuales o fisicos a través de los cuales la empresa
mantiene contacto -directo o indirecto- con sus publicos. Estan directamente ligados a
actividades de marketing, promocion y atencion al cliente.

4. Relaciones con clientes: como estrategia, se basa en la captacion y fidelizacién de los
clientes. Resultan ser un elemento muy importante, ya que de estas dependera la adquisicion
0 no del servicio o bien.

5. Fuentes de ingresos: gracias a este se establecen con el dinero en funcion a las necesidades
de los clientes, sus preferencias y poder adquisitivo en torno a la propuesta de valor que se

les presenta.
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6. Recursos clave: se refiere a los activos necesarios para una exitosa entrega y captacion de
valor; bien pueden ser referentes al capital humano, la tecnologia, cultura organizativa, etc.

7. Actividades clave: refieren a los procesos operativos (técnico, administrativo,
comunicacional, ambiental) que permiten a la empresa finalmente entregar un producto.

8. Asociaciones clave: Son las alianzas necesarias que permiten la potencializacion de
capacidad y valor, consolidacion de metas y la consecucion de los objetivos empresariales

9. Estructura de costos: Consiste en conocer y optimizar los costos fijos y variables para

intentar disefiar un modelo de negocio escalable.

Figura 3 - Modelo Canvas Osterwalder
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Fuente: Ortega, Blazquez (2015, pag. 99)

Al dividirlo en areas, Ortega y Blazquez (2015) proponen la division del lienzo de trabajo

en cuatro, las cuales se describen a continuacion:

« Quién: centrado en el cliente o el segmento de mercado. Pretende descubrir las caracteristicas

y necesidades de este grupo.
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% Qué: responde a la propuesta de valor de la empresa, estableciendo el bien o servicio a ofrecer,

pero también dejando en claro las caracteristicas y razones por las que el potencial cliente

tendria para elegir mi empresa sobre cualquier otra.

RS

empresa, con el fin de entablar una propuesta Unica y diferencial.

< Cuénto: finalmente, el Canvas se orienta al manejo econémico de la empresa.

Figura 4 - “Design thinking”
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Fuente: Ortega, Blazquez (2015, pag 98)

% Como: reconoce las potencialidades, oportunidades y ventajas en el mercado que tiene la

La ejecucion e implementacion de este modelo de negocio le permite a empresas

consolidadas sin ninguna base gerencial formal acoplarse a una propuesta efectiva para la

consecucion de los objetivos trazados.

Para el presente estudio de caso utilizaremos el modelo propuesto primeramente por

Osterwalder, siguiendo la ruta metodologica de los nueve pasos, dado que esta tiene la cualidad de
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ser modificable, permitiendo expandir la vision que se proyecta del negocio, tras adicionar fuerzas

que tienen injerencia en la empresa, pero no se pueden controlar.

Cabe anotar que el Canvas de Sinapsys contempla una vision ampliada al pensarse en torno
a las condiciones y caracteristicas del entorno en que estd inmerso, planteando relaciones directas

entre este y los objetivos que propone el disefio de direccionamiento estratégico.

5.2.3 Analisis Pestel

A finales de los afios 60 y con el afan de consolidar estrategias para la gestion empresarial, Liam
Fahey y V. K. Narayanan proponen -en su ensayo titulado “Analisis macro-ambiental en gestion
estratégica”- la matriz de analisis PESTEL, donde el objeto de estudio es el contexto en el que se
encuentra inmersa la empresa. Con los afos, este se ha convertido en una de las herramientas para el
proceso de direccionamiento estratégico ya que permite analizar los entornos actuales y futuros de una
organizacion, permite establecer los condicionamientos externos, positivos y negativos que tienen
las organizaciones. Este es “un andlisis de los factores politicos, econdmicos, sociales y
tecnoldgicos en el entorno externo de la organizacion, los cuales pueden afectar las actividades y
el desemperfio (Pérez, Guevara, Quint, y Granada, 2015).

Como herramienta de informacion es veraz y sencilla; al presentar los factores anteriormente
mencionados, desglosados para identificar el medio en el cual se esta desarrollando y tener una
caracterizacion del medio se convierte en una pieza fundamental para reconocer las oportunidades
y amenazas que el medio presenta. Para entender los elementos a revisar en el desarrollo de un
andlisis PESTEL, este trabajo se cefiird a las definiciones sefialadas en el trabajo de Pérez, et al.
(2015):

e Politico: se centra en aquellos procesos, decisiones 0 hechos de caracter gubernamental

que intervienen tanto para la creacion como en la permanencia de las organizaciones. de
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igual forma evalla si estas favorecen o limitan el desempefio las actividades y la

consecucion de objetivos.

e Econdmico: se refiere a cuestiones actuales o futuras, que impacten el desarrollo normal
de las empresas, normalmente se analizan los indicadores econdmicos. En estas se pueden

incluir tasas de cambio, tasas de interés, inflacion, niveles de importacion y exportacion.

e Socio — Cultural: se ubican ciertos elementos inmersos en la sociedad, que pueden afectar
el desarrollo normal del proyecto, se tienen en cuenta factores como poblacion y tendencias
del momento. También se pueden incluir algunos méas basicos como las preferencias, los
gustos y los habitos de consumo de la sociedad: edad, renta total disponible, tasa de
crecimiento de la sociedad y educacion. Cruz Kronfly (1995) sefiala que la cultura influye

decididamente en el comportamiento de la fuerza de trabajo en los procesos de produccion.

e Tecnologico: con el avance de la ciencia, la tecnologia y el impacto del internet, en los
ultimos afios este factor ha cobrado mucha fuerza a la hora de desarrollar este tipo de
matrices de andlisis. Producto de la globalizacién contar o no con sistemas informaticos y

nuevas tecnologias, podria entenderse como una ventaja competitiva a la organizacion.

e Ecoldgico- Ambiental: La dimension ambiental ha sido incorporada al debate y al discurso
empresarial, como un factor decisivo del desarrollo econémico que considera que los bienes
ambientales y ecoldgicos cumplen con un valor y una funcion que sustenta los procesos
empresariales y econdmicos. Asi pues, los procesos empresariales e industriales han
generado costos sociales que han provocado reordenamientos a nivel nacional, los que han
pretendido desarrollar y adoptar procesos que apuntalen la proteccion medioambiental
desde lo social y empresarial. Es fundamental la identificacion de los aspectos
medioambientales y la evaluacion de los efectos asociados a una actividad empresarial o
industrial, para conocer el impacto medioambiental que generan las actividades, productos

0 servicios, y poder establecer objetivos y metas medioambientales (Rubio 2005).

Esta matriz de analisis cobra relevancia para el caso de estudio, ya que contribuye a estructurar

metas, proponer objetivos y consolidar apuestas partiendo de la realidad propia del entorno; el cual
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para el caso de Sinapsys la construccion de esta requiere especial cuidado debido las caracteristicas
propias de Génova.

5.2.4 Entorno VICA

Tras el fin del conflicto bélico entre Estados Unidos y la Union Soviética, conocido como
la “Guerra Fria” que tom¢ lugar entre 1945 y 1947, el U.S Army War College -institucion educativa
del Ejército de este pais norteamericano-, instauré el término VUCA (por sus siglas en inglés) para

referirse a contextos o entornos caracterizados por los conceptos de:

e Volatilidad: se producen cambios en el contexto actual antes de lo esperado.
e Incertidumbre: no se encuentran certezas acerca de lo que puede suceder.
e Complejidad: lo que sucede tiene varios factores a considerar.

e Ambigtedad: lo que sucede puede interpretarse de mas de una manera

El concepto de entorno VICA (traducido al espafiol) llegé a la administracion tras la crisis
financiera mundial del afio 2008 para hacer referencia a empresas cuyo entorno es cambiante,
suponiendo desafios y constantes cambios para las empresas. Asumiremos que trabajar bajo un
escenario VICA, significa expandir el pensamiento administrativo, permitiéndose explorar las
realidades, aprender de los desafios, adaptarse en términos de creatividad e innovacion y aceptar

los cambios como una herramienta importante para alcanzar objetivos.

Al incluir estas variables en el accionar, los negocios deberan estar preparados para el
transito a ambientes laborales flexibles, horizontales, incluyentes y colaborativos; haciendo del
liderazgo, la empatia y la comunicacion asertiva, principios y habilidades organizacionales entre

sus colaboradores (Shea y Solomon, 2013).

5.3 Referente Normativo

Conocer los cambios, alcances, posibilidades y restricciones del sistema legal,
proporcionard al disefio de direccionamiento estratégico una mirada integral del estado
organizacional, proporcionando derroteros de crecimiento ligados directamente a la

competitividad, permitiendo reconocer oportunidades y generar objetivos alcanzables. En
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Colombia, existen diferentes regulaciones que deben ser consideradas por las empresas, claramente

diferenciadas por la naturaleza de las actividades.

Ley 1978 del 25 de julio de 2019: EIl objeto de esta Ley es alinear los incentivos de los
agentes y autoridades del sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(TIC), aumentar su certidumbre juridica.- simplificar y modernizar el marco institucional
del sector, focalizar las inversiones para el cierre efectivo de la brecha digital y potenciar
la vinculacion del sector privado en el desarrollo de los proyectos asociados, asi como
aumentar la eficiencia en el pago de las contraprestaciones y cargas econdémicas de los
agentes del sector.

Ley 1258 de 2008: Por medio de la cual se crea la Sociedad por Acciones Simplificada.
Dicha sociedad podréa constituirse por una o varias personas naturales o juridicas, quienes
solo seran responsables hasta el monto de sus respectivos aportes. Salvo lo previsto en el
articulo 42 de la presente ley, el o los accionistas no seran responsables por las obligaciones

laborales, tributarias o de cualquier otra naturaleza en que incurra la sociedad.

Decreto 957 de 05 junio de 2019: Por el cual se adiciona el capitulo 13 al Titulo 1, de la
Parte 2 del Libro 2, del Decreto 1074 de 2015, Decreto Unico del Sector Comercio,
Industria y Turismo, y se reglamenta el articulo 2° de la Ley 590 de 2000, modificado por
el articulo 43 de la Ley 1450 de 2011. Capitulo 13, Criterios de clasificacion de las micro,

pequerias, medianas y grandes empresas.

1s0-26000: En el contexto normativo, debemos ampararnos en el ambito internacional
sobre una norma de estandarizacién como lo es una ISO, las cuales son normas que sirven
para contribuir a la gestion de procesos generales o especificos de las organizaciones, en
este caso la norma 1SO-26000 es la encargada de velar por dichos procesos enfocados a la

responsabilidad social.
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e |Ley1341de 2009: Esta Ley establece el Marco general del Sector TIC y el establecimiento
del régimen de habilitacion general para la provision de redes y servicios de

telecomunicaciones.

5.4 Referente Contextual

Sinapsys Wifi Telecomunicaciones es una empresa localizada en el Municipio de Génova, al
sur del Departamento del Quindio, direccionada en el domicilio ubicado en el barrio Brasilia Nueva
Mz 11 Ca 3 de la ciudad de Armenia. Creada principalmente para brindar soluciones de
conectividad al sector urbano y rural del municipio, donde los operadores actuales no tienen
servicios de calidad a un bajo Costo; brinda respaldo y soporte técnico local en estos sectores,
garantizando el acceso a la tecnologia e infraestructura necesaria para suplir las necesidades de

conexion a internet a través de la fibra dptica.

Figura 5. Ubicacion geografica Municipio de Génova, Quindio

Fuente: Portal web Alcaldia Municipal de Génova Quindio

Se encuentra matriculada ante la Camara de Comercio de Armenia y el Quindio como una

Sociedad por Acciones Simplificada, registrada el 25 de abril de 2014, cuyo objeto social principal
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es la provision de redes y/o servicios de telecomunicaciones o realizar cualquier actividad civil o
comercial licita en el pais, codificada segun la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de
todas las actividades econémicas (CIIU) y registrada en la DIAN a través del Registro Unico
Tributario RUT con el cddigo 6209: Actividades de tecnologias de la informacién y actividades
de servicios informaticos. Cabe resaltar que también se incluye el codigo 6190 como actividad
secundaria, respondiendo a: Actividades de telecomunicaciones.

La Sociedad es responsable del Impuesto a la renta y complementarios régimen ordinario,
retencion en la fuente a titulo de renta, ventas régimen comun y esta obligada a rendir informacion

exogena y llevar libros de contabilidad.

Como vision institucional, reposa en la bibliografia propia la siguiente:

“Seguiremos construyendo nuestro futuro, siendo una empresa competitiva
que ofrece servicios de Telecomunicaciones y Tl de calidad, reconocida en el
Quindio y con presencia en Todo Colombia, por las soluciones tecnoldgicas que
entregamos, generando relaciones duraderas con nuestros clientes, proveedores y

’

nuestra gente.’

Gréficamente, la empresa cuenta con distincion e identidad visual a través del logo

empresarial:

Figura 6. Logo empresarial Sinapsys
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Fuente: Sinapsys
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De acuerdo al nivel de sus activos y al nimero de trabajadores, la empresa se encuentra clasificada en

el grupo 3 de las NIIF, pertenece al sector Servicios y esta catalogada por el Ministerio de Comercio,

Industria y Turismo, de acuerdo al Decreto 957 de 2019, como Microempresa.
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6 Metodologia

Para dar respuesta a la pregunta planteada y cumplir con los objetivos propuestos en esta
investigacion, se utilizé el método inductivo a través de la observacion de situaciones particulares
para llegar a conclusiones y recomendaciones que se puedan aplicar a situaciones similares a la
observada. Gracias a la consecucion de la informacion se le dio un enfoque cualitativo a la
investigacion que partid de la recoleccion de datos de carécter descriptivo mediante entrevista y
procesos de observacion.

El estudio de caso y el grupo focal permitieron a la investigadora adentrarse en el analisis
particular y exclusivo de la empresa Sinapsys, conduciéndola, a través de un proceso activo,
participativo y riguroso de observacion y construccion. Con el apoyo de las herramientas Modelo
Canvas y Analisis Pestel, se facilito el estudio del negocio partiendo de su propuesta de valor para

posteriormente, construir una ruta estratégica para la empresa.

6.1 Estudio de caso:

Para Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), el estudio de caso es una eleccion
del objeto o la muestra que se va a estudiar. El caso, entonces representa la unidad bésica de
investigacion que puede tratarse de una persona, una familia, un objeto, un sistema, una
organizacién, comunidad, etc. y debe ser tratado con un enfoque integral, de tal manera que le
permita al investigador, recolectar ampliamente informacion y conocimiento sobre él. Cada estudio
de caso debe ser evaluado con profundidad, buscando el entendimiento de su naturaleza,

circunstancias y su contexto y cualidades.

De igual forma, estos investigadores, sefialan que el estudio de caso transforma al
investigador en un asesor estratégico, ya que, a partir de estos insumos, podra construirse con éxito

un compilado de mejoras o estrategias ligadas al desarrollo de potencialidades.
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Como protocolo de actuacion, este proyecto utilizo el propuesto por Villarreal y Landeta

(2010) en el documento “El Estudio de Caso como Metodologia de Investigacion Cientifica en

Direccion y Economia de la Empresa - Una Aplicacion a la Internacionalizacion”, en el cual se

entregan seis momentos -0 pasos- a seguir por el investigador al aplicar estudio de casos, para

efecto de esta investigacion sélo tendremos en cuenta los siguientes cuatro:

Identificar los propdsitos, objetivos y preguntas de investigacion: como metodologia de
investigacion, el estudio de caso requiere establecer los objetivos que se desean alcanzar:
se debe tener claro cudl es la finalidad de la investigacion y que se desea hacer con ella; en

este paso permitira conocer a grandes rasgos los fendmenos a los que se enfrenta la empresa.

Contexto conceptual, perspectivas, modelos tedricos y revision de la literatura: el
conocimiento preexistente resulta de caracter primordial al momento de hacer un estudio
de caso completo: literatura tedrica y metodoldgica, estado del arte, y los conceptos claves,
le permiten al investigador saber qué hacer y qué no es pertinente incluir en la investigacion

propia.

Disefio de instrumentos, métodos, recursos de la investigacion y busqueda de
contactos: como metodologia, el estudio de caso debe recolectar los datos con el fin de
encontrar conexiones ldgicas y relevantes entre estos, permitiendo organizarlas como unos

insumos aprovechables a futuro para tomar decisiones organizacionales.

Proceso de recogida de evidencia documental: para la recopilacién de datos, es necesario
reconocer los instrumentos pertinentes que le permitan al investigador tener certeza que las

propuestas realizadas al inicio del modelo son correctas.

6.2 Grupos focales:

Un grupo focal se conforma con un conjunto de personas, las cuales, en el desarrollo de

estos, tendran el rol de informantes, proveyendo a los organizadores elementos propios de la

situacion u objeto que el investigador ha propuesto. Ademas de seleccionarlos, la mision de este es

coordinar sus procesos de interaccién, discusién y elaboracion de acuerdos, en un mismo espacio
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y en un tiempo definido (Bertoldi et al, 2006). Estos grupos, le permiten enfrentar ideas, conceptos,

posiciones y sentimientos.

Edmunds (1999) asegura que los grupos focales son técnicas precisas para la consecucion
y consolidacion de ideas creativas, a través de la busqueda del espectro de ideas y sentimientos que
las personas tienen acerca de algo; permitiendo comprender las diferencias en perspectiva entre

grupos o categorias de personas en cuanto a una actividad, situacion o entorno.

Por su formato flexible, este recurso investigativo minimiza el hallazgo de opiniones
distorsionadas o externas. La intersubjetividad proporciona equilibrio y la confiabilidad de los
datos; también potencia el clima relajado de las discusiones, la confianza de los participantes al
expresar sus opiniones, la participacion y la obtencién de informaciones que no se limitan a una

prevista por los reguladores (Gémez, 2003).

Esta herramienta le permitio a la investigadora consolidar datos, herramientas e ideas claves
con el fin de construir metodol6gicamente un ejercicio de direccionamiento estratégico, eficaz y
adaptado a las particularidades de la empresa; valorando la discusion y el dialogo de los

colaboradores y directivos participantes.
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7 Consideraciones Eticas

Esta investigacion entra en la categorizacion de sin riesgo, tras la resolucion 008430 de
1993, pues es un estudio que emplea técnicas y métodos de investigacion documental
retrospectivos, en el que no se realizé ninguna intervencion o modificacién intencionada de las
variables biologicas, fisioldgicas, sicoldgicas o sociales de los individuos que participaron en el
grupo focal. De igual forma no se identificaron ni se trataron aspectos sensitivos de su conducta

dentro de la empresa Sinapsys Wifi Telecomunicaciones S.A.S.

La aplicacion del instrumento se realizo bajo el principio de consentimiento informado para
la utilizacion de la informacién, dénde la empresa mantuvo pleno conocimiento de la naturaleza
de los procedimientos, beneficios y riesgos a que se someterd, con la capacidad de libre eleccion y
sin coaccion alguna, tal como lo expresa en su articulo 11 la ya mencionada resolucion, emitida

por el Ministerio de Salud y Proteccion Social.
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8 Formulacion del direccionamiento Estratégico

Esta etapa del proceso de disefio de direccionamiento estratégico se centrard en encaminar
el mapa de ruta para Sinapsys, desde una propuesta que contemple acciones estratégicas y tacticas

para la gestion organizacional.

8.1 Lienzo Canvas

Sinapsys, requiere un modelo de negocio que le permita, desde la investigacion, conocer y
reflejar la realidad a la que se enfrenta, entendiendo la sinergia de los elementos y procesos que
influyen en la consolidacion de los objetivos, la generacion de valor y la necesidad de ser

innovadores para responder a las demandas del entorno.

El siguiente lienzo proyecta las adaptaciones realizadas con colaboradores y directivos,
permitiéndoles configurar un modelo de negocio que le permita a Sinapsys la transaccién, la
estructuracion y la consolidacion del gobierno organizativo con el fin de crear valor a través de la
explotacion de nuevas formas de entender el negocio y oportunidades del entorno (Amit, & Zott,
2001).

Los datos que aqui se condensan son producto del grupo focal realizado con un colaborador
del &rea contable y directivos de Sinapsys. Debido a las restricciones de circulacion a nivel nacional
que obligan a los ciudadanos a mantener distanciamiento social, este ejercicio se desarrolld
mediante un software de videollamadas y reuniones virtuales. Tras dos horas de conversacion, se
logr6 dar respuesta a las inquietudes planteadas en la entrevista semiestructurada por la
investigadora. Tales instrumentos, fueron divulgados y aceptados por los participantes con

antelacion, guiando el flujo de la conversacion a los puntos que precisaba atender.

Lastimosamente, y a razon de las relaciones entre los socios, este espacio no contd con la

participacion de estos en su totalidad. Aun asi, se logré estudiar los elementos que conforman
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internamente a la empresa. Para efectos de este trabajo, la construccion del Canvas también se
propuso previamente y se modificd con los aportes de los participantes. Pensar la empresa en
funcién de este nuevo modelo de negocio, permitié a los colaboradores identificar su propuesta de

valor en su relacion con los clientes y las actitudes y aptitudes de su talento humano.

Al relacionar estos nuevos elementos, es valido anotar que Sinapsys se proyecta como una
empresa con expansion territorial, motivada por la mision de disminuir la brecha digital en las
zonas rurales del pais. De igual forma se resalta la sinergia entre la captura de valor a traves de las
asociaciones clave y las actividades necesarias. En definitiva, el ejercicio dotd a los integrantes de

Sinapsys con una primera herramienta de planeacion estratégica.

A continuacién se presenta el segmento de mercado estudiado y la propuesta de valor
correspondiente a través de las siguientes variables estratégicas:

1. Segmentacion de mercado: variables que se tuvieron en cuenta:

e Variable geogréafica: la demanda de servicio de la empresa Sinapsys se encuentra
ubicada principalmente en el municipio de Génova, Quindio, su area urbana y su area
rural. Una vez reestructurado el modelo de negocios en esta zona, se apuesta a la
apertura de mercados y expansién de infraestructura a las regiones cercanas,
focalizandose en los municipios cordilleranos del departamento y municipios aliados
en el norte del valle.

e Variable demogréafica: De acuerdo al Plan de Desarrollo Municipal 2020-2023, el
municipio de Génova cuenta con un total de 896 viviendas en el area rural y 1.315 en
el area urbana. Asi mismo en el informe econémico del Quindio 2018 presentado por
la Camara de Comercio de Armenia y del Quindio, se visualiza un total de 115
empresas, de las cuales 114 pertenecen al sector microempresa y una a pequefa
empresa. De esta poblacion, Sinapsys cubre un total de 33 usuarios en el sector rural y
en el casco urbano 104 usuarios entre quienes se encuentra entidades gubernamentales
como el Hospital San Juan de Dios y las Instituciones Educativas Instituto Genovay la
Institucion educativa San Vicente de Paul.
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e Variables de conducta: EI nimero de usuarios de internet en el mundo sigue creciendo,
crecimiento que se acelerd debido a la pandemia por el Covid-19. Aungue el municipio
de Génova es un municipio no Covid, acatd las directrices del gobierno nacional al
entrar en cuarentena, motivo por el cual la internet se hace fundamental en la mayoria

de las actividades locales ampliando los habitos de consumo.

Propuesta de valor: La propuesta de valor es la atencion agil y flexible con la informacion
répida y oportuna a los requerimientos de los stakeholders cumpliendo toda la normatividad
vigente y sobre un proceso de atencion que asegure el suministro de internet a los clientes de
la empresa que respetan la entrega de las cantidades pactadas en los tiempos requeridos como
compromiso primordial, lo que la hace confiable, ademéas de la experiencia, seriedad y
seguridad reflejada en el excelente servicio al cliente a través de una buena sefial y cobertura

en general.

Canales de distribucién: la empresa mantendra contacto directo con los clientes a través del

gerente general, el gerente financiero, el personal técnico-operativo y su pagina web.

Relaciones con clientes: las relaciones con los clientes se desarrollaran mediante un grado de
atencion personalizada, directa, telefénica y a través de internet que resulta muy significativo
para mantener una adecuada y excelente relacién con los mismos, fidelizando cada venta a

través de una relacion estable y duradera a traves de programas de puntos por pagos a tiempo.

Fuentes de ingresos: las fuentes de ingresos se derivan tanto de las ventas de servicio de
internet y soporte técnico de contado, y en algunas ocasiones por la venta de camaras de
seguridad y alianzas estratégicas que aseguren la expansion de la empresa a otros municipios
del departamento y norte del Valle del Cauca. Cuando se generan cuentas por cobrar se

manejaran plazos inferiores a 60 dias para el pago de las mismas.

Recursos clave: Para la empresa el recurso mas importante es su capital humano, quienes se

encargaran de la atencién personalizada y fluida con los stakeholders, que también son su
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prioridad, de igual importancia, el mantenimiento y el buen estado de la Propiedad Planta y

Equipo.

7. Actividades clave: La empresa ha tenido un enfoque hacia las actividades de venta de servicios
de internet, sus planes tarifarios, la gestion financiera, de operacion y transformacion acorde a

la legislacion nacional. Actividades que le permiten un mayor crecimiento a nivel comercial.

8. Asociaciones clave: La empresa ha desarrollado relaciones de coopeticion con su proveedor
de internet, proyectandose para incursionar en otras ciudades del departamento y fuera de éste,

asociaciones con espacios publicitarios a través de intercambio de servicios.

9. Estructura de costos: Los costos de la organizacion se derivan de la gestion administrativa,
publicidad, los costos de operacion, arrendamiento, inventarios y el financiamiento por parte

de terceros.

Resumiendo lo anterior, el siguiente es el lienzo Canvas propuesto por la investigadora para

la empresa caso:



47

Figura 7. Modelo Canvas para la empresa Sinapsys
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8.2 Analisis Pestel

Con el fin de entender la significancia e impacto que tiene el entorno en el planteamiento de
objetivos y metas de caracter comercial, competitivo y en la toma de decisiones, es de vital
importancia en este estudio de caso, y para la construccién de un direccionamiento estratégico mas

integral, a continuacion se presenta la matriz de andlisis PESTEL correspondiente a Sinapsys.

e [actores Politicos

Una de las principales politicas gubernamentales que cobija el sector de las
telecomunicaciones, ha sido plasmada a través del Plan TIC 2018-2020: “El futuro digital es de
todos”, a través del cual el Gobierno de Colombia aspira lograr que el internet se convierta en una
herramienta para la equidad, a través de la conectividad y el uso productivo del internet, cerrando
la brecha digital tanto en zonas rurales como urbanas, masificando la cobertura y el acceso a la red,
mejorar la velocidad y calidad de los servicios, buscando cambiar las condiciones sociales y

econdmicas del pais (MinTIC 2020).

Este Plan, obliga no sélo a los gobiernos locales a prestar especial atencion a la inversion y
desarrollo de infraestructura para conectividad, sino que también genera nuevos deberes en cuanto
a competitividad para las diferentes empresas prestadoras del servicio en varias regiones del pais,

todas, necesitando innovar en sus redes para ofrecer acceso y permanencia.

A esto, se le suma el panorama que se tiene tras la coyuntura ocasionada por el Covid-19, ya
que con la intencion de regular las actividades economicas, el transito efectivo por esta pandemia
y garantizar una recuperacion del pais en diferentes sectores, el Gobierno Nacional ha expedido

gran cantidad de decretos que afectan directamente al sector de telecomunicaciones, lo que requiere
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inversion (econdmica e intangible) en cuanto a espacios y procesos de actualizacion y capacitacion,

debido a la amplitud y complejidad del marco normativo que se maneja en el pais.

Factores Econdmicos

Como se relaciond en los factores politicos, la pandemia por el Covid-19 afecto
profundamente la economia del pais; a pesar que el sector mas beneficiado por esta coyuntura ha
sido el de las telecomunicaciones y entre ellas la prestacion de servicios de internet, también se han
presentado algunas afectaciones notables; una de ellas es el alto grado de incertidumbre econémica
en diversos sectores de produccion; generando una evidente preocupacion en cuanto al ritmo de
crecimiento y la vulnerabilidad del financiero a través de factores como el amplio déficit externo,
los bajos niveles de confianza de los consumidores y la alta tasa de desempleo, que no solo ha

estado afectada por el flujo migratorio de cerca de 1.5 millones de personas, (Davivienda 2009).

En Colombia la clase media vulnerable corresponde a 40% de la poblacion (8 millones de
hogares). La pobreza multidimensional en Colombia es de 19,6% Y esta crisis para estos grupos es
de un impacto mayor. Un 67% de los colombianos estan en la franja de vulnerabilidad de la
pobreza, con un riesgo alto de caer en ella. Los programas de asistencia social como Familias en
Accion se han convertido en subsidios necesarios y cruciales. Segun cifras de (XSXXX) en realidad
son 10 millones de hogares en necesidad y estos programas pueden llegar solo a 7 millones lo cual

genera una gran brecha de cobertura.

Por su parte, las cifras de crecimiento econémico calculadas por Fedesarrollo, quienes habrian
proyectado un crecimiento del PIB para 2020 en 3.5%, hoy son de 2.5% en un escenario optimista
y de 0,4% del otro lado. Otros plantean, como es el caso de Pino (2020), un decrecimiento de -
3.9%. Ahora, este panorama también puede entenderse desde la empleabilidad: se habla de una

tasa de desempleo proyectada en 19,5% e inclusive mayor.
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Para el sector y los operadores del servicio de internet la expedicion del Decreto 464 de 2020
donde se les declara como “esenciales”, (haciendo que los servicios de internet no puedan ser
suspendidos por falta de pago), es un escenario econémicamente inestable, ya que se debera hacer

un balance entre ingresos, pérdidas y capacidad de empleabilidad.

Factores Socioculturales

En términos de desarrollo social, Colombia se ha caracterizado histéricamente por altos
niveles de desigualdad. Dado que la pobreza es un fendmeno multidimensional, su reduccion no
solo depende de acelerar el crecimiento econdmico; este implica el disefio de politicas publicas
focalizadas que brinden mejores oportunidades econémicas a la poblacion, reduciendo las brechas
regionales que sobresalen en este fendmeno, garantizando la generacion de bienes publicos que
impulsen la productividad nacional y regional y que promuevan la articulacion entre los objetivos
legitimos de maximizacion de ganancias del sector privado con los objetivos indispensables

sociales de mejora de calidad de vida y desarrollo sostenible.

En este sentido, la masificacion de las TIC a toda la poblacion se convierte en una de las
herramientas fundamentales para remover las barreras que impiden a cualquier persona acceder a

las oportunidades de desarrollo social y econémico (Plan TIC 2018-2019).

Factores Tecnoldgicos

Un territorio bien provisto, en unién con una ciudadania educada para el uso de la tecnologia
en todas las dimensiones, es de esperar provoquen efectos de cambio en productividad,
competitividad y empleo en el territorios siempre y cuando las dimensiones anteriores den
respuesta a la demanda ciudadana, las necesidades y oportunidades visualizadas para llevar al

municipio a ser un TERRITORIO INTELIGENTE, y entre muchos efectos, aportar efectivamente
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a parar el proceso de expulsion de la poblacion ofreciendo oportunidades a los jovenes y a la mejora

del desarrollo . (PMD 2020-2023).

El Plan TIC 2018-2022 “El Futuro Digital es de Todos”, busca lograr que el internet se
convierta en una herramienta para la equidad, a través de la conectividad y el uso productivo del
internet. Con este Plan, el gobierno de Colombia se propuso como meta cerrar la brecha digital
tanto en zonas rurales como urbanas, masificando la cobertura y el acceso a la red, buscando para
ello, mejorar la velocidad y calidad de los servicios, pretendiendo con esto, cambiar las condiciones
sociales y econdmicas de las regiones. Este Plan esta concebido a partir de cuatro pilares: Entorno
TIC para el desarrollo digital, Inclusién social digital, Ciudadanos y hogares empoderados del

entorno digital y Transformacion digital sectorial y territorial.

Figura 8. Plan TIC 2018-2022 “El Futuro Digital es de Todos”

PLAN TIC 2018-2022

Entorno TIC para el Inclusién
Desarrollo Digital Social Digital

Transformacién Digita\ Ciudadanos y Hogares
Sectorial y Territorial Empoderados del

Entorno Digital

El futuro digital ?
esde tmios9 e

Fuente: MinTIC
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Factores ambientales

El desarrollo de estos factores promueven el uso de los recursos presentes sin afectar las
posibilidades de las generaciones futuras o la correccion de los errores anteriores, reparando,
restaurando, repotenciando sistemas estratégicos esenciales y aumentando la oferta de servicios o

cambiando hacia usos adecuados y/o reconvirtiendo procesos.

Esta dimensidn esta asociada, entre otras, con el habitat construido, la definicién , estado y a
la localizacion de infraestructuras, servicios y equipamientos, los vinculos y accesibilidad, las
funciones urbanas para el desarrollo de sistemas logisticos y el entorno innovador, también
contempla la Gestion Del Riesgo De Desastres relacionada con fendmenos de origen socio natural,
tecnoldgico y humano no intencional. Esto supone que el desarrollo, ademas de sostenible, debe

ser seguro en términos de no ser interrumpido por situaciones de desastre (PMD 2020-2023).

Factores Legales

Los servicios de telecomunicaciéon en Colombia estan sujetos a un ente regulador denominado
Comisién Reguladora de las Telecomunicaciones (C.R.T), este organismo estatal técnico del sector
de telecomunicaciones, con independencia administrativa, patrimonial y técnica, tiene el propdésito
de promover tanto el desarrollo del sector como la prestacion eficiente de los servicios de
telecomunicaciones a todos los habitantes del territorio nacional; ademas, establece parametros o
reglamentos que deben cumplir las empresas encargadas de prestar el servicio de

telecomunicaciones.

El gobierno ha expedido una extensa normatividad que tiene que ver con las
telecomunicaciones. La empresa tiene que estar al dia de las modificaciones normativas y dar

cumplimiento de ellas, en este trabajo nombramos algunas de ellas:
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e Constitucidon Politica de 1991. Art. 75 El espectro electromagnético es un bien pablico
inenajenable e imprescriptible sujeto a la gestion y control del estado.

e Ley 72 de 1989 Ley General de Telecomunicaciones

e Ley 1341 de 2009 Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de
la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras
disposiciones

e Ley 1955 de 2019 por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022.
“Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”.

e Ley 1819 de 2016. Por medio de la cual se adopta una reforma tributaria estructural,
se fortalecen los mecanismos para la lucha contra la evasién y la elusion fiscal, y se
dictan otras disposiciones.

e Decreto 464 de 2020 por medio del cual "se adoptan medidas concretas para garantizar
que los colombianos cuenten con acceso a los servicios de comunicaciones durante el
estado de emergencia econdmica, social y ecologica”.

e Ley 1508 de 2012, las Asociaciones Publico-Privadas (APP) constituyen una
herramienta para la vinculacién de capital privado en la provision de bienes publicos

y de sus servicios relacionados.

8.3 Herramienta de planeacién: mapa de ruta

Una de las estrategias gerenciales mas utilizadas es el mapa de ruta, tambien roadmap por
traduccidn al inglés; este permite visualizar de manera concreta y rapida los objetivos a los que
esta encaminada la empresa, los recursos y herramientas necesarias para conseguirlas y fijar metas
y actividades (Kerr, 2012). Al estar dividido por etapas, ayuda a focalizar las acciones necesarias
para el logro exitoso de los objetivos. Su caracteristica mas importante es la capacidad de

flexibilizacion con la que se puede navegar.

Para el caso de Sinapsys se construyd esta herramienta de planeacion con base en la relaciones

con los grupos de interés y publicos, pretendiendo consolidar objetivos propuestos en torno a la
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expansion comercial, la apertura de nuevos mercados locales y regionales, el relacionamiento

estratégicos con otras organizaciones y el talento humano.

Asi mismo, para disefiar la propuesta del mapa de ruta se analiz6 el comportamiento de los
clientes segun reportes a diciembre de 2019, mayo de 2020 y julio 2020, facilitados por el Gerente
de la empresa. La finalidad del analisis es precisar oportunidades de mejora viables o factibles por
desarrollar e implementar en el corto plazo en aras de facilitar el crecimiento de la empresa, de

forma tal que se garantice la sostenibilidad de esta.

Para el periodo diciembre de 2019 a mayo de 2020, el comportamiento de los clientes se

presenta en la tabla 01:

Tabla No. 01
Incremento Clientes Synapsys, periodo diciembre de 2019 a mayo de 2020
Clientes % de
STMESE] crecimiento

RUIEES

Urbanos

Total usuarios
Fuente: Elaboracion a partir de la informacién suministrada por la empresa

A diciembre de 2019 la empresa contaba con 114 usuarios en total y para el mes de mayo de
2020 lleg6 a 134 usuarios activos, obteniendo un crecimiento en el periodo del 15%, se aprecia que
el mayor potencial de usuarios se encuentra en la zona rural, representando el 48% del total de
clientes activos

El crecimiento de los clientes en el periodo indicado, se refleja en la figura 9:

Figura 9. Caracterizacion de clientes
Caracterizacion clientes
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0
2019 2020

® Total Clientes ™ Urbanos Rurales

Fuente: Elaboracion Propia
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El mayor porcentaje de crecimiento esta representado en el sector rural con un crecimiento del

48%, mientras que el sector urbano crecié en 4%.

Ahora bien, analizando el comportamiento del incremento de los usuarios a julio de 2020
tomando como base diciembre de 2019, se muestra un aumento positivo y significativo, como se aprecia
en la tabla 02,

Tabla No. 02
Comportamiento de los Clientes primer semestre de 2020

Clientes sl % de
Sinapsys crecimiento

Total usuarios

Fuente: Elaboracion Propia

Realizando un comparativo de las tablas 01 y 02, reportes a mayo y julio de 2020, se tiene un
crecimiento del 32% a julio de 2020 frente a un 15% en mayo, es decir, el crecimiento del periodo
mayo a julio fue del 20%, eso indica que el crecimiento de los clientes activos no es constante en

el tiempo y puede ser influenciado por factores tanto internos como externos.

De acuerdo con este comportamiento, la empresa cuenta con una expectativa de crecimiento
de mas del 30% para finalizar el afio 2020, es decir, se tienen como meta alcanzar un total de 200
clientes activos y para lograrla, en el periodo agosto a diciembre (5 meses) la empresa proyecta

conseguir 32 nuevos usuarios.
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Figura 10. Comportamiento de clientes
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Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 9 y tabla 2 se puede observar que desde diciembre de 2019 la empresa incrementé su
numero de clientes en 54, pasando de 114 clientes en mayo a 168 clientes en julio de 2020, lo que
determina un aumento en el nimero de usuarios en un 47%. Durante este periodo. En la tabla 03 se

presentan las proyecciones realizadas por la empresa a diciembre 31 de 2020.

Tabla 03. Andlisis porcentual crecimiento clientes
1 2 3 4 5) 6
Usuarios a Usuarios a % Crecimient Crecimiento Proyeccién
31/12/2019 31/07/2020 ((2-1)/2)*100 o mensual proyectado agosto a usuarios adic

Clientes % diciembre % de 2020

Sinapsys @7 (4*5 meses) (2*5)/100
meses)

Total usuarios 168

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con estas proyecciones, la empresa se fija una meta de crecimiento a diciembre de

2020 de 200 usuarios, para lo cual debe incrementar en 32 usuarios para alcanzar la meta propuesta,.

El comportamiento de los ingresos y gastos durante las vigencias 2018 y 2019 muestra un

incremento significativo como se aprecia en la tabla 4:

Tabla 04. Comparativo de ingresos
Sinapsys |
Ingresos | 35.678.000 76.492.854
Costos y deducciones [ RN 63.797.107 52
\ 4.972.400 12.695.747 61
Fuente: Elaboracion Propia

Diferencia
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Figura 11. Anélisis ingresos y gastos
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Fuente: Elaboracion Propia

La gréfica 11 muestra un comportamiento favorable para la empresa toda vez que, los

ingresos superan a los egresos.

Estrategia empresarial y/o competitiva:

Tras la identificacion de los elementos inmersos en la gestion administrativa en el nuevo
modelo de negocio planteado y pensando en términos de competitividad y sostenibilidad,

se han definido las siguientes estrategias para la empresa Sinapsys:

- Formar alianzas con empresas para potenciar capacidades: Ya que el relacionamiento
con los publicos internos y externos es primordial para la captacion y entrega de valor es

necesario crear, mantener y consolidar alianzas con empresas como:

-IMS Mayorista que se dedica a la distribucién y suministro de equipos

tecnoldgicos cuya oficina principal se encuentra en la ciudad de Bogota.

Distribuidores mayoristas de soluciones en tecnologias

| MACROTICS

" Su aliado en telecomunicaciones de telecomunicaciones.

J\
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QEEEEQ/ Encargado (a nivel nacional) de administrar, operar y mantener la red de

~ 7 transporte oOptico.

Oportunidades de negocio: Como oportunidad de negocio tras la pandemia, se ha
identificado la potencial expansion territorial de la empresa, llevando soluciones de internet

a municipios diferentes a Génova

Expansion territorial: Sinapsys es consciente del potencial en los municipios
cordilleranos del departamento del Quindio (las operaciones de la compafia empezaron en
el municipio de Buenavista y por condiciones climaticas y de respuesta tecnologia se vieron
afectadas) razon por la cual, la relacion con Azteca es tan relevante, pues permitira facilitar

el cubrimiento del servicio a mas zonas.

Optimizar las rutas de distribucion: Para garantizar la prestacion de un servicio eficiente,
se invertird en la compra de equipos tecnoldgicos de alta innovacion tecnoldgica para la

ampliacion de las redes existentes, buscando asi acceder a mas usuarios y equipos.

Estrategia publicitaria: Pretendiendo atraer nuevos clientes y de diferentes sectores, se
propone una estrategia publicitaria compuesta por vallas digitales, con el fin de atraer la
atencion exterior hacia los servicios de Sinapsys gestando el posicionamiento de la marca
empresarial. De igual manera se continuara disponiendo del servicio publicitario a modo

de contraprestacién con la emisora.

Nuevo local: A mediano plazo, la empresa propende por la consecucion de una sede propia
en el Municipio de Génova. Al contar con instalaciones propias se pretende garantizar a los
stakeholders un servicio de calidad con atencion especializada, oportunidad y
personalizada.

Servicio: La empresa competira ofreciendo mejores servicios al mejor precio del mercado,
gracias a las alianzas corporativas con los proveedores. Como principal caracteristica
diferenciadora de la competencia, el servicio sera distinguido por ser amable, oportuno y
de calidad.
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Acciones estratégicas:

Mejorar el sistema de comunicacién interna, como eje para empoderar los colaboradores

en el exitoso logro de metas colectivas y personales.

Capacitacion permanente y certificada de los colaboradores en materia de gestion e
innovacion de tecnologias de telecomunicaciones, fortaleciendo las competencias técnicas
(alianza con Microsoft) y sociales y creando espacios para el desarrollo de habilidades

blandas y liderazgo.

Desarrollar sistemas de retribuciones a los colaboradores, motivando la consecucion de

objetivos empresariales con los aportes de este publico.

Mejoraremos el disefio de nuestra pagina web, buscando valor en la comunicacion externa,
el disefio web y las estrategias mercadoldgicas para facilitar el acercamiento de los clientes

potenciales con los servicios de la empresa.

A medida que se incrementen las ventas, contribuiremos a la generacién de empleo,

contratando al personal bajo las regulaciones legales laborales.

Con el fin de acceder a nuevas fuentes de financiamiento, hara lobby con diferentes
instituciones financieras buscando ser beneficiarios de los diferentes apoyos que

actualmente se brindan desde el gobierno nacional.

Metas empresariales:

- Metas a mediano plazo:

a. Para los proximos 3 meses la empresa buscara incrementar en un 30% la cantidad
de ventas en comparacion con el mismo periodo del afio pasado, gracias a compra
de equipos para la ampliacion de las redes.

b. A cierre del afio 2020 se facturara a 200 usuarios.
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c. La linea de negocio se ampliarg, integrando productos o equipos relacionados con
el sector de las telecomunicaciones.

d. Conseguiremos una nueva sede.

- Metas a largo plazo:
a. Nos posicionarnos como la empresa mas importante en la prestacion del
servicio de internet dentro del Municipio de Génova.
b. Seremos un referente en cuanto a la prestacion del servicio técnico y
profesional, relacionados al sector de telecomunicaciones.
c. Retomaremos nuevamente la penetracion del mercado a los municipios

cordilleranos del departamento del Quindio.

8.3.3 Areas por intervenir

a. Posibilidades del mercado: como empresa, una de las prioridades es contar con la
confianza y tranquilidad a sus stakeholders, para lo cual desarrollara una oferta de servicios
que permita dar solucion eficaz y eficiente, permitiendo el acceso y garantizando la

conectividad a internet de manera confiable. Las acciones que se emplearan son:

- Suministrar el servicio de Internet Fibra Optica de alta velocidad para su
casa 0 negocio.

- Comercializar el servicio de instalacion de forma gratuita

- Organizar la cartera de clientes segun factibilidad técnica,

- La empresa directamente se hara cargo de la instalacion de la fibra dptica,
del kit con un router (internet) y en el caso que corresponda, un extensor de
Wifi.

b. Talento Humano: Conformar un equipo de trabajo con diferentes talentos para proponer
y tener nuevas perspectivas del mercado. De esta manera ampliaremos el portafolio de

servicios de la empresa, este Talento Humano estara conformado inicialmente por:
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- Gerente
- Contador Publico
- Operativo

- Secretario/a

Tras la consecucion de este nuevo equipo de trabajo, se requiere también estructurar y
direccionar las acciones que se emprenderan en los diferentes momentos y areas, razon por la cual

se proponen tres tipos de encuentros con los colaboradores:

- Mesa de trabajo semanal: con el fin de evaluar la trazabilidad en la consecucion
de metas a corto plazo, tratar temas coyunturales y evaluar las condiciones

externas.

- Mesa de trabajo mensual: en la cual se presentaran los resultados relevantes y
se analizard en qué actividades se deben focalizar las actividades en pro de

cumplir las metas.

- Mesa de trabajo anual con los socios: funcionara como rendicion de cuentas,

espacio de reparticion de las utilidades y concepcion de nuevas metas.

8.3.4 Diversificacion del Riesgo:

a. Financieros:
- El endeudamiento de la empresa se proyectara pensando en el equilibrio y
estabilidad financiera, proyectandose desde los ingresos obtenidos.

- La empresa contratara polizas que aseguren los inventarios.

b. Operativos:
- La empresa contara con la afiliacion a la ARL
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v Se realizarén actividades preventivas que garanticen la seguridad y salud en
los empleados a través de la implementacion de la norma ISO 45001,

Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo.
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Figura 12: Roadmap propuesto para Sinapsys.
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9 Discusion de resultados

Esta investigacion se llevo a cabo con el fin de determinar las variables estratégicas a tener
en cuenta para la continuidad de negocio de la empresa Sinapsys, ubicada en el municipio de
Geénova, Quindio, en entorno de crisis. De las nueve variables estratégicas analizadas se encontrd
que pese a que la empresa se encuentra situada en un municipio catalogado como pobre, tiene un
gran potencial de expansion debido al sector al que pertenece y al momento coyuntural en el que
se encuentra el pais. La empresa respeta los tiempos de atencion en la prestacion del servicio y
soporte técnico, los clientes son oportunos en sus pagos y sus proveedores confian en ella. Sin
embargo, el estudio demostré falencias a nivel gerencial por falta de un direccionamiento
estratégico, que, aunque ya se tenia un modelo de negocio identificado, éste no ha sido tenido en
cuenta para el desarrollo de la misma. No existen estrategias planificadas para el manejo financiero,
area que representa el mayor problema dentro de la empresa, Existe un atraso en las obligaciones
legales con la nacién, lo que hace que la empresa incurra en costos demasiado altos al tener que
pagar intereses por mora y sanciones. Los estados financieros no se reportan frecuentemente vy al
momento de esta investigacion se encuentran con un atraso considerable, lo que no permite la toma
de decisiones de manera certera.

Los resultados obtenidos en este proyecto, muestran que después de haberse analizado a
través del estudio del caso Sinapsys Wifi Telecomunicaciones S.A.S. se hacen evidentes los
elementos de un entorno empresarial hostil* -desde una dptica social, econémica y geografica-
haciendo que las acciones para consolidar los objetivos se vean direccionadas a resolver los
conflictos o desafios en el orden que aparecen, mas no que estos esfuerzos se utilicen en ejercicios
de contingencia que garanticen a la empresa estar preparados para la volatilidad del entorno,
superando de manera eficaz momentos de incertidumbre: el plan de accién no es resiliente, razon
por la cual no apunta al logro de multiples metas, obligando a utilizar mas recursos, elementos y

personal en las tareas de gestion.

4 Refiere a un contexto en constante cambio, el cual no permite la consolidacion de los objetivos, teniendo que
adaptar e implementar rapidamente soluciones, dejando de lado la resiliencia administrativa y desviando la
sostenibilidad.
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Dicho esto, es posible considerar estas limitantes de planeacion y prospeccién del negocio
como un factor determinante en el crecimiento de los clientes: a lo largo de 6 afios, sélo se han
alcanzado 155 clientes (pese a los adelantos en cuanto tecnologia, equipos y alianzas estratégicas)
este aumento poco significativo en relacion al tiempo de presencia en el mercado, sumandas las
dificultades en materia de financiacion por parte del sector bancario a la pequefia y mediana
empresa, panorama en el que resulta dificil gestar de manera acertada, sostenible y competitiva la

toma de desiciones.

No deja de ser inquietante, una vez conocida la situacion empresarial, la relacion e
injerencia que puede tener la familia y las relaciones personales de los socios en el modelo de
negocio y el logro de los objetivos. Financieramente, por ejemplo, las deudas de la empresa con
los socios y el inexistente control financiero hacen que muchas de las propuestas que implican

inversion no podran ser ejecutadas.

Del desarrollo de los objetivos propuestos y desarrollados a través del modelo Canvas, el

analisis Pestel y la construccidn del mapa de ruta, se detectaron los siguientes hallazgos:

%+ Laempresa no cuenta con un manual de procesos y procedimientos

% Los Estados Financieros no reflejan la realidad econdmica de la empresa por cuanto se
encuentran con atrasos considerables.

% La empresa presenta un embargo realizado por la DIAN toda vez que no ha cancelado el
impuesto de renta por los afios 2016, 207, 2018.

¢+ Bajos niveles de gestion en el mercado financiero (Escasez de fondos y dificultades para
obtener los recursos econdmicos necesarios en condiciones dptimas para la empresa).

% La empresa ha incurrido en embargos por la DIAN debido a que no ha cancelado el
impuesto de renta por los afios 2016, 207, 2018.

+ Laempresa ha incurrido en sanciones por extemporaneidad e intereses moratorios toda vez
gue no ha cumplido con el deber de presentar la declaracion de Renta por el afio gravable
2019, como tampoco presentd la informacion exdgena.

+ Incurre en grandes riesgos toda vez que no cuenta con afiliaciones al sistema de seguridad

social para sus empleados, (esto también ha impedido descontar costos en su declaracion
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de renta por lo que se ve obligada a cancelar impuestos mas altos. Asi mismo, debido a
esto, no ha sido posible acceder a los beneficios del gobierno nacional en esta época de
crisis).

++ (Debido a la falta de financiacion por parte de las entidades financieras, la empresa ha
incurrido en costos muy altos a la hora de solicitar financiamiento por parte de terceros,
cuentas gque no se tienen muy claras por cuanto no hay documento que las respalden).

¢+ Se detectaron errores de estilo en el disefio de la pagina (En el desarrollo de su pagina web,
se detectaron errores ortograficos y de redaccion).

¢+ No se realizan reuniones periddicas con los empleados y socios de la empresa (lleva a cabo
rendicion de cuentas).

X/

¢+ No se distribuyen las utilidades al final del periodo

¢+ No se cuenta con el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

% Existen riesgos emergentes cuyas caracteristicas principales para la empresa son
relativamente nuevos, de alto grado de incertidumbre y con tendencia a incrementar en su
nivel de riesgo, y que afectan directamente a Sinapsys, entre estos se encuentran: Naturales:
cambio climatico que afectan la operacion de la empresa. Seguridad de la informacién:
Ataques cibernéticos

Hallazgos de mejora continua:

X/

¢+ Laempresa cuenta con un nicho importante para expandir su mercado.

«+ Laempresa ha realizado una importante captacién de clientes sin contar con una estrategia
de mercado.

% Laempresa ejerce su compromiso y responsabilidad social a través del apoyo a deportistas

del municipio



67

10 Conclusiones y Recomendaciones

10.1 Conclusiones:

e Por medio del desarrollo de este trabajo de grado se evidenciaron buenas perspectivas de
mercado para la empresa en los proximos afios, debido al dinamismo en el sector de las
telecomunicaciones.

e Para asegurar su competitividad y sostenibilidad, Sinapsys wifi Telecomunicaciones debe
orientarse hacia la busqueda de la excelencia operacional mediante la atraccion e
incorporacion de talento humano capacitado, con actitudes y aptitudes encaminadas y
comprometidas a la consolidacién de actividades y metas para la transformacion de los
procesos de mercadeo y ventas.

e Es evidente que la empresa cuenta con buenas perspectivas a nivel local y regional que le
permitira expandirse debido al dinamismo del sector y la importancia de las
telecomunicaciones que involucra el desarrollo de cualquier actividad: la confianza de los
clientes y las alianzas estratégicas han logrado consolidar una buena reputacion comercial.

e El disefio de un direccionamiento estratégico para Sinapsys Wifi Telecomunicaciones
S.A.S., permitira aprovechar las oportunidades presentes y futuras que ofrece el medio en
el que se desenvuelve y afrontar con éxito los cambios del entorno en el que se encuentra
inmersa, siendo participe a través del liderazgo en el logro de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, con miras a obtener un mayor crecimiento y rentabilidad contribuyendo al
bienestar y la competitividad de la region.

e EIl mapa de ruta estratégico permitird a las directivas de la empresa contar con una
herramienta de navegacion en medio de la incertidumbre y los desafios que supone el
emprendimiento. Con una gestion eficaz, practica, planeada y resiliente, se pretende
alcanzar objetivos a corto y mediano plazo, teniendo en cuenta las variables estratégicas
propuestas en el modelo CANVAS.

El éxito del Direccionamiento estratégico depende del compromiso de todas las partes
interesadas de la empresa para lograr realizar de manera adecuada las estrategias planteadas y
mas adelante el logro de los objetivos que permitan el posicionamiento, un adecuado

funcionamiento y la permanencia de la Sociedad en el tiempo.
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El sector de las telecomunicaciones es atractivo para la empresa Sinapsys Wifi, ya que la misma se
encuentra preparada para el crecimiento del 30%, gracias a la capacidad, posicionamiento y experiencia

con la que cuenta la empresa.

Se concientizo y sensibiliz6 a la empresa de la importancia de tener un direccionamiento estratégico,
para tener claros objetivos, con el proposito de definir y gestionar los recursos necesarios para generarle

valor a la empresa.

Se disefd el direccionamiento estratégico usando las variables estratégicas propuestas en el Modelo de
negocios Canvas, en la cual se plasmoé la actividad de la empresa de manera estratégica por medio de 9
bloques: segmentacion de clientes, oferta de valor, relacién con los clientes, canales, fuente de ingresos,

actividades claves, recursos claves, aliados claves y estructura de costos.

Los objetivos estratégicos planteados abarcan los puntos mas relevantes que la organizacion debe
trabajar para dar los pasos hacia la vision deseada, como son el desarrollo del talento humano, el
incremento de las ventas en el segmento de mercado mas rentable y de mejor comportamiento de pago,
el aseguramiento de un suministro confiable de material a los clientes, asi como la proyeccion de

crecimiento en la region Cafetera.
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10.2 Recomendaciones

e Se recomienda a la empresa realizar asambleas permanentes con los socios, con el fin de

aumentar la participacion de todos estos en la toma de decisiones, implementacion de

responsabilidades; pensado en una gestion mas organica.

e Solicitar los informes financieros a tiempo que permitan facilitar la toma de decisiones de

caracter econdmico y operativo.

e Desarrollar habilidades gerenciales que permitan direccionar la empresa en torno al logro

de la estabilidad financiera, con el fin de sanear las finanzas y poder expandir la empresa

hacia otros mercados. Para lograr un verdadero cambio organizacional la Gerencia de

Sinapsys debe desarrollar, entre otras, las siguientes habilidades gerenciales (Duran 2013):

v

Habilidades de Direccidn: gestion de talento humano, recursos financieros,
fisicos y técnicos.

Servicio al cliente: Capacidad para anticiparse a las necesidades del cliente,
asesora no toma pedidos, establece prioridades, busca incrementar la
satisfaccion del cliente por medio de valores agregados.

Efectividad interpersonal: capacidad para desarrollar relaciones efectivas de
intercambio con los demas, saber escuchar y crear sinergia, empatia para
lograr los mejores resultados.

Toma de decisiones: habilidad para tomar decisiones sensatas, oportunas y
efectivas, respetando principios y valores sociales.

Trabajo en equipo: obtener satisfaccion personal del éxito del equipo,
adaptarse facilmente a las necesidades del equipo, construir relaciones
fuertes con cada miembro del equipo, ganar su confianza.

Liderazgo: Capacidad para influir y cambiar la conducta de otros, destreza
en el manejo de grupos, inspirar respeto, autoridad y generar seguidores.
Pensamiento estratégico: Capacidad de anticiparse a las tendencias
econdmicas del futuro, desarrollando la planeacion estratégica para obtener

resultados positivos.
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v Capacidad de negociacion: habilidad para proponer formulas de solucién,
buscando satisfacer conflictos de intereses sociales y econdmicos de ambas
partes.

v Orientacién al logro: capacidad de identificar metas que permitan dirigir el
rumbo de la empresa, estableciendo agenda de actividades, mecanismos de

verificacion y medicion de resultados.

Como alternativa de crecimiento, puede resultar atractivo para la compafia explorar
alternativas de desarrollo de nuevos productos como las cdmaras de vigilancias y
accesorios, los cuales se han posicionado como una herramienta util en el territorio, la
adicion de estas generaria un importante impacto positivo en las necesidades de los clientes.
Se recomienda invertir en marketing como una forma de comercializar la empresa tendiente
a lograr un acercamiento mas directo con los clientes, el uso de medios digitales de compra
y pago que se le facilite al cliente, invertir en publicidad a través de medios de comunicacion
como la emisora local y participacion en eventos de interés general, estos aportarian a un
reconocimiento masivo que puede llevar a generar mayores ingresos y adjudicacion de
clientes.

Se propone redisefiar la estructura salarial de los empleados, dirigiéndola a contratos por
prestacion de servicios.

Desarrollar la identidad grafica de la marca, a fin de posicionarse en el mercado, a través
de una rapida identificacion y recordacion.

Planear las actividades y metas centradas en la generacion de experiencias de valor para los
diferentes publicos.

Alinear metas y actividades a las planteadas para Colombia dentro de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible 8, 9 y 11; buscando el posicionamiento de la empresa a nivel
nacional, partiendo del conocimiento y entendimiento de mega tendencias de consumo,

estrategias para contribuir al desarrollo integral colectivo y al crecimiento economico.

Se recomienda a la Sociedad por Acciones Simplificada “Sinapsys Wifi
Telecomunicaciones” llevar a cabo la presente propuesta de Direccionamiento estratégico
en un mediano plazo, lo cual permitiria lograr un mejor desempefio en las diferentes areas

de la empresa.
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e Se recomienda generar alianzas estratégicas con el SENA vy las Instituciones Educativas
presentes en el municipio con el fin de vincular practicantes con perfiles que se ajusten a

las labores operativas y de oficina permitiendo una mutua generacion de valor.

e Se recomienda documentar los procesos y procedimientos con el fin que el talento humano

tenga claridad sobre sus actividades y lo que se espera de ellos.
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Anexos

Anexo A. Formato Grupo focal Gerente, Socios y empleados
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Generalidades

Respuestas

Razon Social

Cargo

PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y DE GESTION

¢ Planea sus actividades diarias?

¢Cuenta con manual de funciones, procesos y procedimientos?

¢Qué mecanismos de comunicacion utiliza para orientar a sus
empleados sobre las metas de la empresa?

¢De qué forma son relevantes los estados financieros en la toma de
decisiones?

¢Cuenta con politicas que midan la satisfaccion del cliente tanto interno
como externo?

CULTURA ORGANIZACIONAL

¢La empresa ha planteado una Mision, Vision y Objetivos?

¢La empresa comparte instrumentos de trabajo con los empleados?

ANALISIS ESTRATEGICO

Defina las fortalezas de la empresa

Defina las debilidades de la empresa

Determine las oportunidades que tiene con el entorno

Identifique las amenazas que puedan entorpecer el desarrollo normal
de las actividades

¢La gerencia centra las estrategias de la empresa en el flujo de caja 'y
en el aumento de la venta?

¢La gerencia cuenta con un documento de formulacion de estrategias
basado en un modelo de negocio de oferta de productos y servicios?

Fuente: Elaboracion propia



Anexo B. Formato Grupo Focal entornos VICA

Generalidades

Respuesta
S

GENERACION DE VALOR

¢Si tuviera que definir Sinapsys Wifi Telecomunicaciones usando tres
palabras o sentimientos ¢;cuéles serian?

¢Cuando Sinapsys empez0 en el afio 2014, ;cual era su vision y mision -
entendiendo el contexto en el que estd inmersa-, tanto empresarial como
social?

RELACION CON LOS CLIENTES

¢Como es el funcionamiento de la empresa desde el momento en que un
cliente llega a ustedes para solicitar el servicio? ;Por qué consideran que su
empresa es la mejor opcion del mercado?

¢Usted la compraria de ser el cliente?

MEDIACION CON EL ENTORNO

Es claro que emprender requiere ser consciente ciertos desafios habran parte
del dia a dia ¢como se pretendian sortear estos desde la organizacion cuando
empez6? ¢ Cuél fue el primer gran reto que enfrentaron? ; Creen haber estado
preparados para resolverlo?

;Consideran que mantener una empresa de telecomunicaciones en un
municipio como Génova hace que sea mas desafiante, teniendo en cuenta
las condiciones geogréficas, sociales, econémicas y culturales?

Al pensar en el futuro ;qué causa mas incertidumbre?

Ningan pais del mundo, estaba preparado para soportar y superar
exitosamente una pandemia, a pesar que muchos tenian una estructura
tecnoldgica mas desarrollada que otros. En el caso de Colombia, donde la
cobertura no sobrepasa el 50% del territorio ¢cudl es el mayor desafio al que
se enfrentan las empresas prestadoras de servicios de telecomunicaciones?
y por qué no, ¢cuales son las oportunidades que esta pandemia puede traer
al sector?

ACTIVIDADES CLAVE

Pasada esta contingencia, ;como ve a Sinapsys Wifi Telecomunicaciones a
un plazo de 20 afios?

RECURSOS CLAVE

¢Cudles son las mejores herramientas en cuanto a competitividad con las
que cuenta Sinapsys y que al dia de hoy no son potenciadas?

¢Cudles consideran que han sido las falencias o factores del no avance
administrativo o la consecucidn de los objetivos?

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo C. Evidencia socializacién

Lienzo Canvas

ACTIVIDADES CLAVE
Dinamizar la pagina wel
con el fin de brindar un
mejor servicio al cliente.
Cumplir con las SEGMENTO DE
SOCIOS CLAVE hliiscies tabotarias 5 PROPUESTA DE
los pagos al Contador a fin VALOR Las familias,
Rmmhrelmm de obtener los informes 8
financieros a tiempo. Con més de seis v Familias
Azteca. nosllevatﬁa deexpennecmenel s : unipersonales. las
mlc:hrheoba;\;a crador 2 b Benslich > Bomes il iy
en fac dos por el zobi nervmooon el apoyo del gobiemo
servicio. nacional con el fin de Ilt:x’n';-ad.ammm:n mlmi:ipllaﬂg:“')éldd
Cunﬁmmeonh 2 R servicio que se presta
de : o tanto a la Alcaldia
servicios con la como a las
emusora local Institucioncs

FLUJO DE INGRESOS

Enl.uwtuahdadsecwmcon"lchmaub:udounla
I del Municipio de Génova, Quindio y

cobertura en cada una de las veredas del mumcipio, por

venta de servicios de internet v soporte téenico.

comp'ademvmosypropwdadphmayeqmpo pagos
P y servicios piiblicos

Analisis Pestel

Portagapeies = Fuerte = Parralo ~ Estlos

ANALISIS PESTEL

Factores politicos

-Déficin fiscal de la nacién

~mevos actore: politicos Lz pand Se reapertura sconémica debido 3 la pandemia
b da ow plames; de desirroll por Coved-19
rrupcion -Reforma vibuteria

-AOs Indices de desemples en &l departamento del Quindio
Mercado laboral on of memecipio re cumse con las
exzectativas oe les vataaceess cor cuarns I3 empresas som muy
pecuetas

S—
=== Factores sociales I
—3- Ttaral y AlA Factores Legales

.on.guala-a ¥ pobeeza en Colombia

Tendencias de estilo de vida: Las TICs contribayen 2
eioras e mivel de vida y ¢l biemestas de Ia socedad
~Camibics e 1a actitud de bos corsumicores: En 1a época

La regulackén del sector ce ias TICs s compieio y
requiere constante actualizacion., detedo 3 Que pertonece
& = sector muy tecnolbgico, su transformacion es muy

ripida
actual mo 3@ puede concebir uaa vida sin internet. 8- omaren

- - normative o8 muy amplic y se actualiza
“Leyes para la tranquilidad de Jos usuarios = Fore

5 &¢ Factores ecolégicos Factores tecnolégicos
y ambientales -

-La tecoclogia ha redesido (3 barreras para reakzar negocios,

incrementar ingresos, mejorar procesos © emplementar nuevas
Sentro de tas

o desarrolio sostenidie del pais y 3 nivel mundist B2 wo ds e u"c e - %" cosvertide. "W - elemesto

-Articulacaén con los 00S - Lo

Moy en dia todas las deber
con mejores practicas ambientsles en el desarrolio de sus
a para
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Anexo D. Estado de resultados 2018

SINAPSYS-WIFI TELECOMUNICACIONES S.A.S
NIT:900.725.131-3
ESTADO DE RESULTADOS
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2018

INGRESOS

INGRESOS OPERACIONALES | NOTA 8
Senicio internet 35.678.000

TOTAL INGRESOS OPERACIONALES | 35.678.000

COSTO DE VENTAS

COSTO DE VENTA NOTA 9 30.705.600
Senvicio internet 8.265.600
Arrendamiento 4.800.000
prestacion de sencio tecnico 9.600.000
Software de facturacion 3.240.000
Honorarios contador 3.600.000
Energia antena finca 1.200.000
TOTAL COSTO DE VENTA 30.705.600
UTILIDAD OPERACIONAL 4.972.400

GASTOS OPERACIONALES

IMPUESTO DE RENTA

Impuesto de renta 33% NOTA 11 S 1.640.892
33% impuesto de renta | $ 1.640.892

TOTAL INGRESOS NO OPERACIONALES 1.640.892

UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO 4.972.400

Contador Publico
Representante Legal




Anexo E. Balance General 2018

SINAPSYS-WIFI TELECOMUNICACIONES S.A.S

NIT:900.725.131-3

BALANCE GENERAL CLASIFICADO
A DICIEMBRE 31 DE 2018

ACTIVOS

ACTIVO CORRIENTE

19.996.282

CAJA

6.533.982

Caja menor

6.533.982

BANCOS

o

Banco Davivienda Cta Corriente N°1360 0079 9330

Banco Davivienda Cta Corriente N°1374 0003 4500

CUENTAS POR COBRAR

12.426.000|

Clientes

5.546.000

Prestamo a socios

6.880.000

INVENTARIO

1.036.300|

Mercancia no fabricada por la empresa

1.036.300

ACTIVOS FIJOS

17.785.120

PROPIEDAD PLANTAY EQUIPO

17.785.120

Equipo de computacion y comunicacion

16.885.120

Equipo de oficina

900.000

TOTAL ACTIVOS

| 37.781.402)

PASIVOS

PASIVO CORRIENTE

23.716.602

PROVEEDORES

11.332.602]

Azteca

11.332.602]

DEUDAS CON PARTICULARES

6.400.000]

Diego Prestamo

6.400.000]

DE RENTA Y COMPLEMENTARIOS

5.984.000]

Vigencias Fiscales Anteriores (2016)

2.364.000

Vigencias Fiscales Anteriores (2017)

3.031.000

Retencion en la fuente vigencia anterior (2016)

363.000

Retencion del cree Vigencia anterior (2016)

226.000

TOTAL PASIVOS

23.716.602

PATRIMONIO

CAPITAL

14.064.800

Capital suscrito y pagado

4.000.000

Resultado del ejercicio

4.972.400

Resultado del ejercicio anteriores

5.092.400

TOTAL PATRIMONIO

14.064.800

TOTAL PASIVOS + PATRIMONIO

37.781.402

Representante Legal

Contador Publico

83



Anexo E. Reporte ingresos y egresos 2019

INGRESOS 2019

INGRESOS NO GRAVADOS 2019

62,103,448
INGRESOS GRAVADOS 2019 14,389,406
IVA GENERADO 273,987
TOTAL INGRESOS 2019 79,226,841
COSTOS Y DEDUCCIONES
PAGO DEUDA DIEGO - SERVICIO 19,440,000
ENERGIA ANTENA FINCA 1,200,000
COMPRA DE CABLES 550
COMPRAS MACROTICS SIN INVENTARIAR 2,407,107
PAGO PRESTACION DE SERVICIOS CONTABLES LAURA DEL
MAR TORO 2,400,000
PAGO PRESTACION DE SERVICIOS INTELECTUALES JESUS
TELMO NENE 7,200,000
FACTURACION INTERWORK CON TERCEROS 7,970,000
PAGO PRESTACION DE SERVICIO CARLOS ANDRES
VANEGAS 9,600,000
SOFTWARE DE FACTURACION ALEGRA 1,080,000
TRANSPORTE 7200000
ARRENDAMIENTO PLANTA ESKAYNET 2,600,000
PAPELERIA 1,200,000
TOTAL 63,797,107
"UTILIDAD"

12,695,747
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Lista de tablas

Tabla 5.: Tamafio del tejido empresarial vigente a 2018 por municipio

Municipio Gran Mediana Pequeiia Micro Total
empresa empresa empresa empresa
Armenia 23 128 478 11.456 12.085
Buenavista 0 0 0 65 65
Calarca 1 6 36 1.815 1.858
Circasia 0 1 11 722 734
Cordoba 0 0 1 102 103
Filandia 0 0 4 439 443
Génova 0 0 1 114 115
La Tebaida 3 5 17 815 840
Montenegro 1 5 16 1.128 1.150
Pijao 0 0 | 147 148
Quimbaya 2 | 17 039 059
Salento 0 0 6 677 683
TOTAL 30 146 588 18.422 19.186

Fuente: Registros publicos Camara de Comercio de Armenia, Quindio
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Tabla 6. Matriz de seguimiento focus group

: Cargo Gerente Resolver necesidades i i e i Sercivio eficente
Tiempo en la empresa Sentimdentos o ideas Pl 0 servicio accesible Mo
Contacto L esarmllo enlazoma rurdl
i Solucion de servicios deinternet enla zoma rural, ya gue oo lay . Segmr.emns construy endo nuesh‘.n. Resilienda organizatfea g No planeacibn delos fesafios, sin creer
Mision ision futurp, siendn WA empresa o etitiva Mo en &l potencal de b empres
ancesn b cobertura enlazom mural .
e ofrece servidos de
- Capacided y Soporte técnico efidente,
- G enerar condidones en caguer
a.Revision dela cobertura Yalor agremdo gwmﬁa(ﬁum@@n m d Valledd .
L . - T Quindio) - B pobierno no presta ayuda en tormoala
Procedimientos b. Comocer el titular, direccion y estratificacion . . ; - .
. - - . - Tecnologa duradera Covid- 1% retos al sector| prestacion el servicio enrelcitn costo de
ipresariales c. G enemciin del servido - Codidones de uso L .. . .
L -Pemsomalzadon dd servicio infraestructura ¥ operatividad.
d. Otligaciones comtractuales
Commp etencia 6 emmpresas en el pector
-Capaddad de desplazamiento porlas condidones peopraficas

imposibilitan a compra porlos elevados precios quep odrian - Asumir castos como perstnales - Mayor demanda a soludones deinterne

Desafios efrentad alcarzar Sl ] Pedlizacitn de ta 1 s Oportumdardes frentea - Expansion deinfrestructura

esafios enfrentados . . ) ndones propuestas| - Realizacion de tareas por el eyuipo . .
- Boludones efectivas a las necesidades del entorno awn con el A timi porel Hmp la pandema - Apertura de chentes {300 hasta e fndela
fesconpcimiento de negocio o sector FR pandemd 0,6%)
- Orden admonistrativo

Inversion de ezpansion en 50 municipios del pas.
- Megodo de L0 afios

-Polticas pitlicas phernamentales - 11 e wswarios
" . . . Generador de . - . L .
-Ha permitido solucionar Jas necesidades temicas del entorno certitumbre pam lacer empresa privada, yagueno | Vision prospectiva - Posidonamiento empresanal
trindan pporunidada las PYM ES - A coeso alobby - Relaciones publicas
- Furmadon en tecnologa ¥ empredindento a Jas
commnitades

-F i o cliente (tratar] ] t
feocEpacenper 1ern E].g mmr)ncmnnm A et - Provedor de b materia prima yue - D esphiepge
Potencialidades P DP. - Froposito magor de & | B rindar solucones reales para o aceeso efiectiv deinfaestructura
. - Persistencia orpnizativa . . .
COIp Omativas N . . ENPTEsa aintenet - Creadon demarcay presencia
- Capacit en redes, tel ¥ sistemas del A L
. . - Migadona b fibra optica
recurst humano (Eeperimentadon)
- [mportancia dela formadon Aceesn lmr“csizji“:?;;’:;:?)ﬂaﬂes e pagp)
A - Protilenas admdnistratiros Falencias atfinistrativa y tecnica . . L
Orden administrativo . o . ; Aliads estrategicos - Caral rmmdcipal Asupape
- & coesp @ equipDs DIganizaciomales - Orgarndiprarma definido con tareas, .
metas 7 presupuestos clams Manantil dereo
¥ Py - Micmsoft
Capitalizacion delos chentes basada en lalibertad de papo - Persoma de sop orte téomico
persomaliza k atendon
- C omuniacin unilat eral
Clientes ) . Aportes sociales - Grupos de fithol
- Goluciones rapidas, personales, eficaces
- Putliddad prfica
- Larzamiento de pfertas

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 7. Acercamiento VICA

Si . .
Confianza en la empresa No Sercivio eficiente
o o Si No planeacion de los
Resiliencia organizativa .
No desafios, sin creer en el

- Politicas pablicas gubemamentales para
hacer empresa privada, ya que no brindan
oportunidad a las PYMES

- Mayor demanda a soluciones de
internet en diferentes areas
rurales del pais

Volatilidad - Crecimiento acelerado de

clientes: se espera contar con
aproximadamente 300 hasta el fn
de la pandemia 0,6%

Posibilidad de acceso a beneficics del
sistema economico nacional

- Inportancia de la fermacién
administrativa y tecnica

- El gobiernc no presta ayuda entome a la
prestacién del servicic en relacién costo de
infraestructura y operatividad.

Organizacion de una estructura
organizacional compuesta por

- Problemas administrativos

colaboradores capacitdos y
comprometidos con los objetives
de la empresa: nc hay formacicn

interal en el sector de las

-Capacidad de acceso a los equipos de
ultima tecnelogia

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8 . Analisis Pestel

DIAGNGSTICO EXTERNO -
ANALISIS PESTEL

Factores politicos Factores Econémicos

-Deficit fiscal de la nacion

-Nuevos actores politicos enfrentando la pandemia -Panorama de reapertura econdmica debido a la pandemia
-Feciente aprobacion de los planes de dezammelle por Covid-19
-Comrupeidn -Reforma tributaria

-Ahtos indices de desempleo en el departamento del Quindic
-Mercado laboral en el municipic no cumple con las
expectativas ce los trabajadores por cuants las empresas son muy
pequafias

Factores sociales y

culturales A I A Factores Legales

-Desigualdad y pobreza en Colombia
-Tendencias de estilo de vida: Las TICs contribuyen a
mejorar &l nivel de vida y el bienestar de la sociedad

«La regulacion del sector de las TIC: es complejo y
requiere constante actealizacion., debide a gue pertensce

. . : . a un sector muy tecnodogico, su transformacion es mu
-Cambios en la actitud de los consumidores: En la epoca ripida Y e, ¥

actual no se puede concebir una vida sin internet.
-Leyes para la tranquilidad de los usuarios .

-El marco normative es muy amplio y se actualiza
constantemente

Factores ecoldgicos " Factores tecnolégicos

y ambientales

«La tecnologia ha reducido las barreras para realizar negocios,
incrermentar ingresos, mejorar procesos & implementar nuevas
herramiertas dentro de las organizaciones

*El uso de las TIC se ha convertido en un elemento
fundarmental para las organizaciones.

«Las empresas colombianas mejoraron en el uwso de las
Tecnologias Maduras

*Hoy en dia todas las organizaciones deben comprometerse
con mejores practicas ambientales en el desarrollo de sus
actividades, promover la conciencia ambiental, necesaria para
el dezarrollo sostenible del pais y a nivel mundial

-Articulacion con los ODS

Fuente: Elaboracion propia



