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Resumen 

En la presente investigación se realiza el diseño para la implementación de un Plan Estratégico 

de Gestión Humana, para la empresa KRK Caffeto S.A.S De La Ciudad De San Juan De Pasto, 

Departamento De Nariño, Año 2020-2021. En el primer capítulo; se presenta el problema de 

investigacion, donde se plantea el tema y línea de investigación, descripción y formulación del 

problema, objetivos, la importancia de llevar a cabo el presente trabajo de grado, su viabilidad y 

delimitación. El segundo capítulo; marco referencial; compuesto por: antecedentes, el cual sirve 

como referencia para la investigación, pues se realiza una revisión documental de trabajos de 

investigación de ámbito local y nacional; marco contextual, en el cual se da a conocer información 

relevante para comprender el sector en el cual se encuentra la empresa; así mismo, el marco 

legal, teórico y conceptual. El tercer capítulo, metodología; contiene un paradigma, enfoque, 

método, tipo de investigación, población, muestra y técnicas de recolección de información. 

Como también, el cronograma de actividades y presupuesto.  

Palabras Clave: Plan estratégico, Gestión humana, competitividad, productividad.  
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Problema de Investigación  

Tema De Investigación  

Plan Estratégico de Gestión Humana  

Título de la Investigación  

Implementación De Un Plan Estratégico De Gestión Humana Para la Empresa KRK 

Caffeto S.A.S De La Ciudad De San Juan De Pasto, Departamento De Nariño, Año 2020-2021 

Línea de Investigación  

Gestión y Competitividad.  

Planteamiento Del Problema De Investigación  

Descripción Del Problema 

El presente Plan Estratégico se implementará para la empresa KRK Caffeto S.A.S, 

ubicado en el departamento de Nariño, exactamente en la ciudad de San Juan de Pasto. Sus 

puntos de venta se encuentran en el Centro comercial Unicentro, local 101-102; Avenida los 

Estudiantes, calle 20 N.º 34ª - 45; Centro Comercial Sebastián de Belalcázar, Calle 19 N.º 25-

62; Centro Comercial Único Outlet, carrera 22 N.º 61; y, Clínica Bellatriz, Carrera 40A N.º 19A- 

87, Avenida Panamericana. 

Con el fin de lograr seguir creciendo paulatinamente y cumplir su objetivo de prestar un 

servicio de calidad, para el año 2018 implementó el área de Gestión Humana. Sin embargo, se 

realizó sin una previa planificación e investigación; es decir, sin una elaboración de pronósticos, 

determinación de objetivos y metas, análisis del entorno externo e interno para la creación de 

estrategias, desarrollo de políticas; las cuales permitan dar solución a los constantes cambios 

del entorno en el que opera.  
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Por lo anterior, la empresa ha presentado problemas como la inexistencia de 

actividades administrativas que incluyen manual de funciones, Manual de descripción de 

cargos y proceso de formación. Como también, estructuración de un proceso de selección de 

personal, evaluación de desempeño, plan motivacional, altos índices de rotación y ausentismo 

de personal y no son efectivos los mecanismos de recompensas. Como también, todos los 

impactos ocasionados por la pandemia del nuevo Coronavirus COVID-19.  

Por motivos mencionados, la empresa busca darle solución a esta problemática y por 

ello se ve interesado de manera significativa en la propuesta presentada por las autoras, con la 

implementación de un plan estratégico del área de Gestión Humana que en la actualidad no lo 

tiene estructurado. 

Formulación Del Problema 

 ¿Cómo la implementación de un Plan Estratégico de Gestión Humana para el 

restaurante KRK Caffeto S.A.S de la ciudad de San Juan de Pasto, para el año 2020-2021, 

influye en el cumplimiento de objetivos de manera eficiente y eficaz? 

Objetivos 

Objetivo General 

 Implementar un plan estratégico de gestión humana para la empresa KRK Caffeto 

S.A.S de la ciudad San Juan de Pasto, departamento de Nariño, año 2020-2021. 

Objetivos Específicos 

• Realizar un diagnóstico interno y externo de KRK Caffeto S.A.S. 

• Elaborar un análisis mediante la aplicación de matrices administrativas que 

permitan definir estrategias para KRK Caffeto S.A.S. 

• Elaboración de un Plan Estratégico de Gestión Humana para KRK Caffeto 

S.A.S. 
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Justificación  

La implementación de un Plan Estratégico de Gestión Humana para el restaurante KRK 

Caffeto S.A.S., permite una elaboración de pronósticos, determinación de objetivos y metas, 

análisis del entorno externo e interno para la creación de estrategias, desarrollo de políticas; las 

cuales den solución a los constantes cambios del entorno en el que opera.  

Mediante la realización del entorno externo e interno, permite conocer oportunidades, 

amenazas, debilidades y fortalezas de la empresa. Con el fin de mitigar riesgos, promover una 

tendencia al cambio, mejorar la eficiencia en la toma de decisiones, adquirir ventajas 

competitivas y comparativas; así mismo, se busca mejorar la competitividad y productividad del 

talento humano de la empresa de manera fortalecida e implementar un mejoramiento continuo 

como forma de contribuir a la mejora de los aspectos negativos y afianzar los aspectos 

positivos de la organización. 

Con ello, se puede identificar y formular posibles estrategias, mitigar riesgos, promover 

una tendencia al cambio,  mejorar la eficiencia en la toma de decisiones,  adquirir ventajas 

competitivas y comparativas frente a la competencia;  mediante la aplicación de matrices 

administrativas, tales como MEFE, MEFI, MPC quienes resumen la información necesaria; 

FODA, PEYEA y matriz IE las cuales están enfocadas en generar estrategias alternativas; y la 

MCPE permite evaluar las estrategias alternativas para elegir la más adecuada.   

Por otra parte, también se beneficiarán las autoras; a nivel personal porque permite 

adoptar una visión crítica y con carácter que facilitará el análisis frente a diferentes situaciones 

que se presenten en el ámbito laboral. En cuanto al nivel laboral, adquirir mayores bases para 

una planeación estratégica correcta, para la generación de estrategias, partiendo del análisis 

de su entorno y dando lugar a optar el título de Especialistas en Gerencia del Talento Humano. 
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Finalmente, se verá beneficiada la Universidad de Nariño y Jorge Tadeo Lozano, puesto 

que si se elabora un buen trabajo con dicha empresa su nombre quedará por lo alto; por tanto, 

que para ellas ha sido de vital importancia la formación de profesionales de alta calidad.   

Delimitación  

La investigación planteada para el restaurante KRK Caffeto S.A.S de la ciudad de San 

Juan de Pasto, es viable en el sentido que existe un equipo de trabajo conformado con los 

recursos tecnológicos, financieros y técnicos necesarios; la disponibilidad y participación de los 

empleados administrativos y operativos de la empresa; como también, la participación del 

asesor quien cuenta con conocimientos y experiencia, para diferentes asesorías y correcciones 

pertinentes.  

Viabilidad  

La elaboración del Plan Estratégico de Gestión Humana para el restaurante KRK 

Caffeto S.A.S, se realizará en la ciudad de San Juan de Pasto, departamento de Nariño; 

durante los años 2020-2021.  
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Marco Referencial 

Antecedentes  

Contexto Nacional 

Titulo monografía: Plan Estratégico para el restaurante Picaña Parrilla Bar.  

Autor: Rubén Darío Botero Tobón.  

Año: 2018 

Objetivo general: “Proponer el Plan Estratégico para la empresa Picaña Parrilla-Bar 

para el periodo 2019 y 2021” (Paniagua, 2018). 

Aporte del trabajo: Mediante el análisis de contexto se formulan posibles estrategias 

para que la empresa alcance sus objetivos. Los cuales sirven como ejemplo, por cuanto 

involucran procesos que actúan en la gestión del talento humano, tales como: proceso de 

selección, capacitación, entrenamiento y evaluación de desempeño del sector alojamiento y 

servicios de alimentación. 

 

Titulo monografía: Propuesta de un Plan Estratégico de Gestión Humana para la 

empresa Colombia Chef. 

Autores: Liza Solanyi Parra, Jenny Marcela Ayala Muñoz y Rene Rojas Herreño. 

Año: 2018. 

Objetivo general: “Realizar una propuesta de “Plan Estratégico de Talento Humano para 

la empresa Colombia Chef”, que permita identificar las necesidades de cada uno de los 

procesos que comprenden el área de Talento Humano e integre a la Compañía en general” 

(Parra, Ayala Muñoz, & Rojas Herreño, 2018). 

Aporte del trabajo: Se encuentra información importante para la elaboración del 

presente proyecto, pues se asemeja a los lineamientos establecidos para su desarrollo 
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tomando como ejemplo el diseño de las matrices, tabulación y análisis de encuestas y plan de 

acción.  

Contexto Regional 

Titulo monografía: Diagnostico interno y manual de funciones para la empresa Caffeto.  

Autores: Jenifer Sanín Peñafiel 

Año: 2018. 

Objetivo general: “Realizar el diagnostico interno y manual de funciones para la 

empresa Caffeto S.A.S como herramienta para el mejoramiento administrativo”  (Narváez, 

2018). 

Aporte del trabajo: Este trabajo de grado hace referencia en la elaboración de un 

análisis de contexto interno y elaboración de manual de funciones para la empresa KRK caffeto 

SAS. El cual es de suma importancia porque aporta información primaria de la empresa con la 

cual se está trabajando, en temas como son: reseña histórica; procesos administrativos, 

financieros, de operaciones, mercadeo; como también estrategias que han sido propuestas por 

la autora. 

Marco Contextual  

Contexto Geográfico  

El Plan Estratégico de Gestión Humana es elaborado en la empresa KRK Caffeto S.A.S, 

ubicado en el municipio de Pasto, el cual es la capital administrativa del Departamento de 

Nariño, al suroccidente de Colombia, limita al norte con el departamento del Cauca, este con 

Putumayo, sur con La República del Ecuador y oeste con el Océano Pacifico; se divide en 12 

comunas y 17 corregimientos, como se ilustra en la figura 1.  
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Figura 1 Mapa físico del municipio de Pasto 

Mapa físico del municipio de Pasto.  

 

Nota: Adaptado de Google Maps (https://www.google.com/maps) 

Contexto Demográfico 

De acuerdo con el Censo Nacional de Población y vivienda 2018-2070 (Departamento 

Administrativo Nacional de Estadística, 2018) en el año 2020 Colombia cuenta con una 

población total de 50.372.424, de los cuales el 48,8% son hombres y el 51,2% son mujeres.  

Por su parte, las proyecciones poblacionales muestran que en el año 2020 Colombia 

tuvo un crecimiento del 1,98% en su población total; mientras que el Departamento de Nariño 

presento un decrecimiento del 0,09% y el municipio de pasto un decrecimiento del 0.04% de su 

población total. 
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Figura 2 Tasa de Crecimiento poblacional Colombia, Nariño y Pasto, 2020 

Tasa de crecimiento poblacional Colombia, Nariño y Pasto, 2020.  

 

Nota: Adaptado Censo Nacional de Población y Vivienda, DANE, 2020.  

De acuerdo con lo anterior, y a la información arrojada por la pirámide poblacional, el 

Índice de Subdbarg en la ciudad de Pasto presentó una dinámica demográfica regresiva, lo que 

significa que para el año 2020 la población de 50 años en adelante fue mayor que la población 

de 0 a 15 años. 

Figura 3 pirámide poblacional, Pasto, 2020 

Pirámide poblacional, Pasto, 2020.  

 

Nota: Adaptado del Tomado del censo Nacional de Población y vivienda 2018-2070, DANE, 

2020. 
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Producto Interno Bruto (PIB) 

Producto Interno Bruto en Colombia. El PIB a nivel nacional representa un 

decrecimiento respecto al año anterior en un (8,1%). Esta variación se debe principalmente por 

el decrecimiento a la variación anual de los siguientes sectores: Construcción en un (23,4%), 

Comercio al por mayor y al por menor; reparación de vehículos automotores y motocicletas; 

Transporte y almacenamiento; Alojamiento y servicios de comida en un (17,8%) e Industrias 

Manufactureras en un (11,1%) (Departamento Administrativo Nacional de estadística, 2020).  

Figura 4  Producto Interno Bruto (PIB), Colombia, corte III trimestre de 2020 

Producto Interno Bruto (PIB), Colombia, corte III trimestre de 2020.  

 

Nota: pr Preliminar. Tomado de “Producto Interno Bruto (PIB) III trimestre de 2020pr”, DANE, 

2020.  

Producto Interno Bruto (PIB) en el Departamento de Nariño. Asi entonces, 

realizando un análisis por departamentos, Nariño, para el año 2019pr registro una tasa del 

(3,4%) en su Producto Interno Bruto - PIB, el cual presentó un crecimiento de 2 puntos 

porcentuales respecto al año 2018. Su contribución a la economía colombiana fue de $13.048 

miles de millones (a precios corrientes), lo que corresponde a una participación de (1,5%) del 

total nacional (DANE 2020). 

 

1,1%

-15,7%

-9,0%

-18,0%

-16,0%

-14,0%

-12,0%

-10,0%

-8,0%

-6,0%

-4,0%

-2,0%

0,0%

2,0%

Ipr IIpr IIIpr



18 
 

Figura 5  Producto Interno Bruto (PIB), Colombia y Nariño, 2015-2018 

Producto Interno Bruto (PIB), Colombia y Nariño, 2015-2018. 

 

Nota: Adaptado de Producto Interno Bruto por departamento base 2015, DANE, 2020.  

Como se observa en la figura 6, las actividades económicas que obtuvieron mayor 

participación en el Producto Interno Bruto (PIB) en el Departamento de Nariño son: Actividades 

financieras y de seguros, Administración pública y defensa; planes de seguridad social de 

afiliación obligatoria; Educación; actividades de atención de la salud humana y de servicios 

sociales (28%); Comercio al por mayor y al por menor; reparación de vehículos automotores y 

motocicletas; Transporte y almacenamiento; alojamiento y Servicios de Comida (20%); y, 

Agricultura, ganadería, caza, silvicultura y pesca (16%). 

Figura 6 Producto Interno Bruto por actividad económica, Nariño, 2019 

Producto Interno Bruto por actividad económica, Nariño, 2019. 

 

Nota: Adaptado de Producto Interno Bruto por departamento base 2015, DANE, 2020. 
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Índice de Precios al Consumidor (IPC) 

Según la variación anual, total y por divisiones de bienes y servicios del IPC, por 

ciudades (DANE, 2020), Colombia con corte a octubre de 2020 registró una variación del 

1,75% y el municipio de Pasto 1,16%. Asi entonces, en la figura 7 se puede evidenciar el 

comportamiento de cada una de las divisiones para el municipio de Pasto; donde, la división 

educación fue el más afectado con un decrecimiento del (-11,27%) seguido de prendas de 

vestir y calzado (-4,33%). 

Figura 7  Variación IPC, Pasto, 2020 

Variación IPC, Pasto, 2020.  

 

Nota: Información con corte a octubre de 2020. Adaptado de. variación anual, total y por 

divisiones de bienes y servicios del IPC, DANE, 2020.  

Mercado Laboral  

Evolución del Mercado Laboral en Colombia. Según la Gran Encuesta Integrada de 

Hogares - GEIH (DANE, 2020), la Tasa de Desempleo (TD) en Colombia con corte a octubre es 

de (18,2%), la Tasa Global de Participación (TGP) se ubicó en (63.3%) y la Tasa de Ocupación 

(TO) fue de (51.8%). 
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Figura 8  Tasa global de Participación, ocupación y desempleo (2016 – 2020), total Nacional 

Tasa global de Participación, ocupación y desempleo (2016 – 2020), total Nacional. 

 

Nota: Adaptado de la Gran Encuesta Integrada de Hogares – GEIH, DANE 2020.  

Evolución del Mercado Laboral en la Ciudad de Pasto. Según la Gran Encuesta 

Integrada de Hogares – GEIH (DANE, 2020) la Tasa de Desempleo TD a octubre de 2020, para 

la ciudad de pasto es de (16,8%), La Tasa Global de Participación TGP es de (64,2%) y la tasa 

de ocupación fue del (53,4%). 

Figura 9    Tasa global de Participación, ocupación y desempleo (2016 – 2020), Pasto. 

Tasa global de Participación, ocupación y desempleo (2016 – 2020), Pasto. 

 

Nota: Adaptado de la Gran Encuesta Integrada de Hogares – GEIH, DANE, 2020. 
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Reseña Histórica 

La empresa Caffeto nace en 1997, un proyecto realizado por la señora Alma Kaiser, 

Liliana Ramon y Sigrid Koch. La idea de negocio surge a partir de la combinación de dos 

aspectos; en primer lugar, el de la pastelería y repostería que fueron una herencia de sus 

raíces alemanas y de las costumbres de Nariño y, segundo, un conocimiento del mundo del 

café que adquirió gracias a la cercanía familiar con la Hacienda Bomboná. 

Figura 10  Fachada empresa KRK Caffeto SAS 

Fachada empresa KRK Caffeto SAS 

  

Caffeto inicio su actividad económica en el garaje de la señora Sigrid Koch, produciendo 

principalmente tortas caseras con recetas traídas de Europa. Gracias a la acogida de sus 

productos y aumento en sus ventas, aparece la necesidad de arrendar un local en el centro de 

la ciudad de Pasto. 

Con el fin de crear un establecimiento donde se generen diferentes ambientes, 

productos artesanales y prestación del servicio de alta calidad, las visionarias se han sumado a 

capacitaciones alrededor de EUROPA, para obtener productos de talla internacional. 

Descripción de la Empresa 

Hoy por hoy, la empresa ofrece cafés especiales, tortas, pastelería y servicio de 

restaurante. Adicionalmente, cuenta con 5 puntos de venta en la ciudad de San Juan de Pasto 

y uno en Ipiales, tales con:  
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• Centro Comercial Unicentro Pasto Local 101-102, Calle 11 #34-78, La Aurora, 

Pasto. 

• Avenida los Estudiantes, calle 20 No. 34 A-45, Pasto. 

• Centro Comercial Sebastián De Belalcázar, Calle 19 No. 25-62, Pasto.  

• Centro Comercial Único Outlet, calle 22, Carrera. 22 #61, Pasto. 

• Clínica Bellatriz, Carrera. 40A No. 19A – 87, Avenida Panamericana, Pasto. 

• Centro Comercial Gran plaza, Ipiales. 

Su talento humano cuenta con un total de 103 trabajadores capacitados e idóneos para 

promover en las clientes buenas prácticas que les permitan lograr sus objetivos propuestos 

para las áreas administrativa, operativa y ventas; además de garantizar un buen servicio y 

calidad en sus productos. 

Figura 11  Organigrama de KRK Caffeto SAS 

Organigrama de Caffeto S.A.S 
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Estructura Orgánica. A continuación, se describen la misión, la visión y los valores 

institucionales de la empresa Caffeto S.AS. 

Misión. Caffeto, con sus productos y servicios únicos como lo son sus cafés especiales 

único origen Nariño y sus productos de galletería, pastelería, heladería y comidas ligeras, es un 

referente de Nariño en Colombia y en el mundo. Nuestra pasión generar momentos felices y el 

compartir con las familias aportando diversión y alegría. Queremos brindar experiencias para 

recordar. 

Visión. Ser embajadores de Cafés Especiales de Nariño en el mundo. Hacia el 2020 

Caffeto será una empresa con participación en todo el territorio Nacional de Colombia y tendrá 

presencia activa en el mercado ecuatoriano. La innovación en productos alimenticios y el alto 

enfoque hacia el cliente y el servicio será parte de nuestro espíritu empresarial. Seremos 

reconocidos como tiendas especializadas de café de Nariño en el circuito Internacional. 

Valores. Compromiso, pasión, calidad, atencion al cliente y trabajo en equipo.   

Marco Legal 

Las sociedades que se constituyen en Colombia deben ceñirse en lo estipulado en el 

Código de Comercio, Código Sustantivo del Trabajo, Código Civil, Constitución Política de 

Colombia, Decretos y demás leyes que el Gobierno Nacional expida; ya que su devenir como 

prestador de un servicio debe contratar empleados, adquirir productos o servicios y en algunos 

casos llevar a sucesión la parte que le corresponda a alguno de sus socios. Asi entonces, la 

normatividad que delimita esta investigacion son:  

Ley N° 9 de 1979; “Por la cual se dictan medidas sanitarias” (El Congreso de Colombia, 

1979). El Titulo V de la ley N° 9 de 1979, tiene como objeto establecer medidas sanitarias sobre 

los alimentos, aditivos, bebidas o materias primas que se produzcan, manipulen, elaboren, 

transformen, fraccionen, conserven, almacenen, transporten, expendan, consuman en los 

establecimientos industriales y comerciales.  
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Ley N. ° 590 de 2000; “Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo 

de la micro, pequeña y medianas empresas” (El Congreso de Colombia, 2000). Esta ley,  tiene 

por objeto promover el desarrollo integral de las empresas; mejorar las condiciones en el 

entorno institucional; promover una mejor dotación de factores para facilitar el acceso al 

mercado de bienes y servicios; promover permanentemente la formulación, ejecución y 

evaluación de políticas públicas favorables para el desarrollo y competitividad; apoyar la  

asociatividad  y alianzas estratégicas entre entidades públicas y privadas; y, asesorar a 

productores  campesinos  a promover la creación de incentivos hacia la capitalización.  

Resolución N° 5109 DE 2005; “Por la cual se establece el reglamento técnico sobre los 

requisitos de rotulado o etiquetado que deben cumplir los alimentos envasados y materias 

primas de alimentos para consumo humano” (Ministerio de la Protección social, 2005). Esta, 

tiene como objeto señalar los requerimientos que deben cumplir los rótulos o etiquetas de los 

envases o empaques de alimentos para consumo humano envasados o empacados; como 

también, las materias primas, con el fin de proporcionar información clara y comprensible al 

usuario sobre el producto.  

Ley de emprendimiento 1014 de 2006; “De fomento a la cultura del emprendimiento” (El 

Congreso de Colombia, 200&). Esta ley,  tiene por objeto promover el espíritu emprendedor en 

todos los estamentos educativos del país; disponer de un conjunto de principios normativos; 

establece mecanismos para el desarrollo de la cultura; crear un vínculo del sistema educativo y 

sistema productivo nacional; propender por el desarrollo productivo de las micro y pequeñas 

empresas; direccionar el desarrollo económico del país impulsando la actividad a través de la 

creación de empresa; fortalecer procesos empresariales; y buscar acompañamiento y 

sostenibilidad de las nuevas empresas en un ambiente seguro, controlado e innovador. 

Resolución N° 2674 de 2013; “Por la cual se reglamenta el artículo 126 del Decreto Ley 

019 de 2012 y se dictan otras disposiciones” (Ministerio de Salud y Protección Social, 2013). 
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Tiene como objetivo establecer requisitos sanitarios que deben cumplir las personas naturales 

y/o jurídicas que ejercen actividades de fabricación, procesamiento, preparación, envase, 

almacenamiento, transporte, distribución y comercialización de alimentos y materias primas; 

con el fin de proteger la vida y salud de las personas.  

Resolución N° 1050 de 2020; “Por medio de la cual se adopta el protocolo de 

bioseguridad para el manejo y control del riesgo del coronavirus COVID-19 en el servicio de 

“entrega para llevar”, para las actividades CIIU 5612, 5613, 5619 y 562” (Ministerio de Salud y 

Protección Social, 2020). Tiene como por objeto la adopción del protocolo de bioseguridad para 

el manejo y control del nuevo Coronavirus Covid-19 para las actividades servicio de expendio a 

la mesa o para llevar de comidas preparadas en restaurantes, cafeterías, catering para 

eventos, dentro de los municipios autorizados por el Ministerio del Interior.  

Marco Teórico  

Plan Estratégico   

De acuerdo con Fred “El Plan Estratégico se define como el arte y la ciencia de 

formular, implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias que permiten que una empresa 

alcance sus objetivos” (Fred, 2013, p. 21). Asi entonces, el Plan Estratégico es una técnica que 

reúne un conjunto de métodos, instrumentos y objetivos con el fin de sintetizar el 

posicionamiento actual y futuro de la empresa; integrando temas administrativos, marketing, 

finanzas, producción y sistemas de información de la compañía.  

Según lo anterior, su función es identificar oportunidades, amenazas, fortalezas y 

debilidades existentes en la empresa; dando lugar a la elaboración de matrices administrativas 

y diseño de posibles estrategias que permita el crecimiento. Competitividad y productividad y 

sintetizarlo en un plan de acción donde se establezca actividades, recursos, tiempo, 

responsable y estrategias.  
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Análisis del Entorno 

Análisis Externo.  Se realiza un análisis actual de factores que están fuera de control 

de la empresa y que afectan su funcionamiento, clasificándolas como oportunidades o 

amenazas. De manera que se puedan formular estrategias para aprovechar las oportunidades 

y evitar las amenazas.  

Para lo cual, hay que recopilar, asimilar y evaluar información sobre fuerzas 

económicas; fuerzas sociales, culturales, demográficas y ambientales; fuerzas políticas, 

gubernamentales y legales; fuerzas tecnológicas; y fuerzas competitivas. En la tabla 1, se 

presentan algunos ejemplos de variables clave para el análisis.  

Tabla 1 Variables clave análisis externo  

Variables clave análisis externo. 

FUERZAS EXTERNAS VARIABLES 

Fuerzas económicas 

Se tiene en cuenta el análisis de los diferentes indicadores 
económicos, tales como son: 
El IPC, el cual es importante para encontrar la evolución, 
transformaciones estructurales y tendencia de la economía.  
El IPC, permite medir la variación porcentual de los precios al por 
menor de los bienes o servicios que los hogares adquieren para 
su consumo.  
El mercado laboral, permite conocer aspectos como la tasa de 
ocupación, tasa de desocupación, rama de actividad y 
remuneración para jóvenes, hombres y mujeres de Colombia.   

Fuerzas sociales, culturales, 
demográficas y ambientales 

Identificar variables como estilos de vida del consumidor, hábitos 
de compra, nuevas tendencias, actitudes hacia el tiempo libre, 
manejo de desechos, entre otros. 

Fuerzas gubernamentales y 
legales 

Aranceles especiales, patentes, leyes, entre otros. 

Fuerzas tecnológicas Innovaciones tecnológicas, comercio electrónico, entre otros. 

Fuerzas competitivas. 
 

Identificación de la competencia y determinación sus fortalezas, 
debilidades, capacidades, oportunidades, amenazas, objetivos y 
estrategias. 

 

Análisis Interno.  En este proceso es importante la participación de los empleados y 

directivo de la empresa para realizar un analisis de fortalezas y debilidades internas. Para ello 

hay que recopilar, asimilar y evaluar información sobre operaciones de la gerencia, marketing, 
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producción y operaciones, investigación y desarrollo, y de los sistemas de administración de la 

información de la empresa. 

Para esta investigación, se profundiza en operaciones de Gerencia. Es decir, la 

planeación, organización, motivación y administración del personal. En la tabla 2, se presentan 

algunos ejemplos de variables clave.   

Tabla 2  Variables clave de la gerencia 

Variables clave de la Gerencia.  

FUNCIÓN DE LA GERENCIA VARIABLES 

Organización 
Diseño organizacional, especialización, descripción de 
cargos, unidad de mando, diseño o análisis de puestos. 

Motivación 
Liderazgo, comunicación, delegación de autoridad o 

satisfacción laboral. 

Administración del personal 
Administración de sueldos, prestaciones sociales, 

proceso de selección de personal, contratación, despido o 
capacitación. 

 

Modelo Integral Para la Formulación de Estrategias    

Según Fred la formulación de estrategias se integra en un modelo de tres etapas (Fred, 

2013, p.174). La etapa I: insumos, etapa II: adecuación y la etapa III, decisión; tal cómo se 

indica en la figura 11. 

Figura 12  Modelo analítico para la formulación de estrategias  

Modelo analítico para la formulación de estrategias. 

 

Nota: Adaptado de administración estratégica, decimocuarta edición. (p. 174). 
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Etapa de los insumos.  

Matriz de Evaluación de Factores Externos (MEFE).  En esta matriz se realiza una 

auditoría del medio externo, para identificar las amenazas y oportunidades del sector en el cual 

se encuentra KRK Cafetto S.A.S. Para su elaboración se debe llevar a cabo los siguientes 

pasos: 

• Elaborar una lista de factores de éxito.  

• Determinar a cada factor externo una ponderación entre 0.0 (no importante) a 1.0 

(absolutamente importante); y la suma de todos los pesos asignados debe sumar 1.0. 

• Asignar una calificación entre 1 y 4 a cada uno de los factores externos; donde 

4=oportunidad principal, 3= oportunidad menor, 2=amenaza menor y 1=amenaza 

principal.  

• Multiplicar la ponderación y calificación de cada factor, con el fin de determinar la 

puntuación ponderada.  

• Realizar la sumatoria de la puntuación ponderada, para obtener la puntuación total de la 

empresa KRK Caffeto SAS.  

Tabla 3  Ejemplo matriz EFE 

Ejemplo matriz EFE. 

FACTORES EXTERNOS CLAVE PONDERACIÓN CALIFICACIÓN 
PUNTUACIÓN 
PONDERADA 

Oportunidades       

1.       
2.       
3.       

Amenazas       

4.       
5.       
6.       

TOTAL 1.0 -   

 

La sumatoria de la puntuación ponderada va desde 1.0 bajo a 4.0 alto, según Fred:  

La puntuación ponderada total promedio es de 2.5. Una puntuación ponderada 

total de 4.0 indica que una organización responde de manera extraordinaria a las 
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oportunidades y amenazas existentes en su industria. En otras palabras, que las 

estrategias de la empresa aprovechan eficazmente las oportunidades existentes y 

minimizan los posibles efectos adversos de las amenazas externas. Una 

puntuación total de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no están 

aprovechando las oportunidades ni evitando las amenazas externas (Fred, 2013, 

p. 81). 

En la empresa KRK Caffeto SAS, se busca obtener una puntación ponderada mayor a 

2.5; con el fin de lograr una competitividad empresarial, donde por toda amenaza que exista se 

convierta en una oportunidad.  

Matriz de Perfil Competitivo (MPC).  En esta matriz, se identifica los principales 

competidores de la empresa KRK Caffeto SAS, y se tiene en cuenta tanto fortalezas como 

debilidades; y se definen factores críticos de éxito internos y externos. Para su elaboración se 

debe llevar a cabo los siguientes pasos: 

• Realizar una lista de los competidores, determinando factores críticos del éxito. 

• Asignar una ponderación entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a 

cada uno de los factores y la sumatoria debe ser igual a 1.0. 

• Establecer una calificación entre 1 y 4 donde 4= fortaleza principal, 3= fortaleza menor, 

2= debilidad menor y 1= debilidad principal.  

Tabla 4  Ejemplo MPC 

Ejemplo MPC. 

 COMPAÑÍA 1 COMPAÑÍA 2 

FACTORES 
CRÍTICOS PARA EL 

ÉXITO 
PONDERACIÓN CALIFICACIÓN 

PUNTUACIÓN 
PONDERADA 

PONDERACIÓN CALIFICACIÓN 
PUNTUACIÓN 
PONDERADA 

1.       
2.       

3. 
4. 

      

      

5.       
6.       

TOTAL 1.0 -  1.0 -  
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Matriz de Evaluación de Factores Internos (MEFI). En esta matriz se va a realizar una 

auditoría del medio interno, para identificar la fortalezas y debilidades. Para su elaboración se 

debe llevar a cabo los siguientes pasos: 

• Elaborar una lista de 10 a 20 factores internos.   

• Asignar una ponderación entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a 

cada uno de los factores. El total de todos los pesos debe sumar 1.0. 

• Establecer una calificación entre 1 y 4 a cada uno; donde 1=debilidad mayor, 

2=debilidad menor, 3 = fortaleza menor y 4 = fortaleza mayor.  

• Multiplicar la ponderación por su calificación correspondiente para determinar una 

calificación ponderada para cada variable. 

• Sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total 

ponderado de la empresa KRK Caffeto SAS. 

Tabla 5  Ejemplo matriz EFI 

Ejemplo matriz EFI. 

FACTORES EXTERNOS CLAVE PONDERACIÓN CALIFICACIÓN 
PUNTUACIÓN 

PONDERADA 

Fortalezas    
1.    
2.    
3.    
Debilidades    
4.    
5.    
6.    
TOTAL 1.0    

 

La sumatoria de la puntuación ponderada en la matriz MEFI va desde 1.0 bajo a 4.0 

alto, donde según Fred:  

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

organizaciones que son débiles internamente, mientras que los puntajes muy 

superiores a 2.5 indican una posición fuerte. Al igual que la matriz EFE, una matriz EFI 
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debe contener de 10 a 20 factores clave. La cantidad de factores no tiene efecto en el 

rango de puntaje ponderado total porque las ponderaciones siempre suman 1.0 (Fred, 

2013, p. 122). 

En la empresa KRK Caffeto SAS luego de realizar el análisis, se busca encontrar que la 

sumatoria de la puntuación ponderada sea mayor a 2,5 con el fin de convertir debilidades en 

fortalezas, y con ello aumentar la competitividad y productividad.  

Etapa de Adecuación. 

Matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (DOFA). Según Fred David 

La DOFA “es una importante herramienta de adecuación que ayuda a los directivos a 

desarrollar 4 tipos de estrategias: Estrategias FO (Fortalezas - Oportunidades), estrategias DO 

(Debilidades - Oportunidades), estrategias FA (Fortalezas - Amenazas) y estrategias DA 

(Debilidades - Amenazas)” (Fred, 2013, p. 176). 

Retomando lo anteriormente mencionado se debe adecuar los factores internos y 

externos clave. En las estrategias FO se utilizan factores internos de la empresa para 

aprovechar las oportunidades externas presentes en el entorno; las estrategias DO se buscan 

superar las debilidades internas aprovechando las oportunidades externas; las estrategias FA 

utilizan las fortalezas para reducir el impacto de las amenazas y las estrategias DA reducen las 

debilidades para evitar las debilidades externas. 

Tabla 6  Ejemplo matriz DOFA 

Ejemplo matriz DOFA. 

 FORTALEZAS DEBILIDADES 

 
Fortaleza 1. 

Fortaleza 2. 

Debilidad 1. 

Debilidad 2. 

OPORTUNIDADES Estrategias FO Estrategias DO 

Oportunidad 1. 

Oportunidad 2. 

FO1 

FO2 

DO1 

DO2 

AMENAZAS Estrategias FA Estrategias DA 

Amenaza 1. 

Amenaza 2. 

FA1 

FA2 

DA1 

DA2 
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Para el diseño de la matriz de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas se 

tiene en cuenta el modelo que se indica en la tabla 6 y se deben seguir los siguientes pasos: 

• Listar oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de la empresa KRK Caffeto 

S.A.S. 

• Conciliar y determinar las estrategias FO, DO, FA y DA.  

Matriz Interna - Externa (IE). La matriz representa las diferentes divisiones de una 

organización en un modelo de nueve casillas, agrupadas en tres regiones; como se muestra en 

la figura 12. Para su realización se basa en dos dimensiones clave: los puntajes totales 

ponderados de EFI en el eje X y los puntajes totales ponderados de EFE en el eje Y (Fred, 

2013, P. 186). 

Figura 13  Matriz Interna – Externa (IE) 

Matriz Interna-Externa (IE). 

 

Nota: Adaptado de Administración estratégica, decimocuarta edición. (p, 187). 

Etapa de Decisión. 

Matriz cuantitativa de la planificación estratégica (MCPE).  Utilizando el análisis realizado 

en las matrices de la etapa I, y los resultados de la adecuación que se lleva a cabo en las 
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matrices de la etapa II, se identifica cuáles son las mejores estrategias alternativas para la 

empresa KRK Caffeto SAS (Fred, 2013, p. 191). 

Para su formato, en la columna izquierda se debe listar factores externos e internos 

clave (EFE y EFI), mientras que en la fila superior listar las posibles estrategias alternativas 

(FODA, PEYEA, IE y MCPE); determinar una ponderación a cada uno de los factores externos 

internos; determinar el puntaje de atractividad y calcular la calificación del atractivo. 

Figura 14  Ejemplo MCPE 

Ejemplo MCPE. 

 

Nota: Administración estratégica, decimocuarta edición. (p, 240). 

Plan de Acción 

El plan de acción debe cumplir una serie de riquitos para cumplir con los objetivos 

estratégicos que se han propuesto; para ello debe designarse un responsable, proponiendo 

una serie de actividades en un tiempo determinado, con recursos e indicadores de medición. 

Marco Conceptual 

Entorno. Espacio que rodea a la empresa y que está formado por un conjunto de 

elementos que afectan el funcionamiento de esta. 
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Estrategias: son el conjunto de actividades y acciones, que se implementan dentro de 

un contexto con el fin de cumplir una meta u objetivos. 

Fortaleza y debilidades: Son acontecimientos los cuales tiene control la empresa y 

están relacionados con temas de administración, marketing, producción y operaciones, 

investigación y desarrollo, y sistemas de administración de la información de la empresa. 

Matriz: desde el concepto administrativo se define como un conjunto de elementos 

(números) ordenados en filas y columnas. 

Oportunidades y amenazas: son los acontecimientos y tendencias sobre temas 

económicos, sociales, culturales, demográficos, ambientales, políticos, legales, 

gubernamentales, tecnológicos y competitivos que podrían ser beneficiosos o que podrían 

perjudicar el futuro de la empresa; y de los cuales no tiene control alguno. 

Planeación estratégica: es la formulación, implementación y evaluación de posibles 

estrategias, que se realizan tras un análisis del entorno externo e interno de la empresa. 

Talento Humano: es aquel miembro de la organización, contratado para lograr los 

objetivos de esta a cambio de una remuneración.  

  



35 
 

Metodología  

Paradigma 

La presente investigacion se enmarca en el paradigma positivista, porque se caracteriza 

en lo observable y verificable; por tanto, tiene como objetivo comprobar una hipótesis por 

medios estadísticos y cuantitativos. 

 Enfoque 

Se acoge al enfoque cuantitativo; por cuanto, el mecanismo de recolección de datos 

parte del análisis de datos numéricos, a través de la estadística.  

Método 

El plan estratégico aborda el método empírico analítico; porque se llevará a cabo un 

proceso de investigacion en el restaurante KRK Caffeto S.A.S y por ende tendrá la finalidad de 

identificar, analizar y concluir un fenómeno. 

Tipo De Investigación 

El tipo de investigación que se aplicara es descriptivo, por cuanto, a partir de la 

búsqueda de características del tema a investigar, se someten a un análisis, interpretación y 

con ello elaborar un plan. 

Población Y Muestra  

Población   

Se realizará un censo en el restaurante KRK Caffeto S.A.S ubicado en San Juan de 

Pasto, departamento de Nariño, por lo cual se tendrá en cuenta al gerente, 98 empleados y 4 

aprendices del Sena.   

Muestra  

 Para la aplicación de los mecanismos de la recolección de la información, se tendrá en 

cuenta a todo el personal interno vinculado a la empresa y directivos. Debido a que es un 

número de población pequeño, no se calculara una muestra representativa. 
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Técnicas De Recolección De La Información  

Las técnicas de recolección de información que se implementaran para obtener 

información primaria, secundaria y terciaria en esta investigacion son:  

Primarias  

Se aplicará encuestas a los empleados, entrevistas a los directivos y observación 

directa al ambiente físico y social de KRK Caffeto S.A.S.  

Secundaria 

 Búsqueda de documentos de trabajos de investigacion de ámbito nacional y local 

relacionados con el tema de investigacion; como también, consulta de libros de Planeación 

Estratégica, revistas especializadas y acreditadas por entes gubernamentales, instituciones 

educativas y organizaciones de interés particular. 

Terciaria 

Búsqueda de base de datos de páginas web avaladas, boletines estadísticos e 

informativos en línea.  
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Resultados  

Para dar cumplimiento con el objetivo propuesto en el presente trabajo, se realizó una prueba 

piloto con los empleados de la empresa, en la cual se ofreció asistencia en el diligenciamiento del 

formato, resolviendo inquietudes y aclarando dudas que puedan surgir en el proceso.  

Los instrumentos de recolección de información son analizados en su contenido y se concluye 

que su diligenciamiento es entendible por los empleados, el tiempo de entrega es de 5 minutos, no se 

presentó falencias y no se presentan observaciones o sugerencias.  

Adicionalmente, Caffeto es una empresa posicionada en el mercado, sus productos tienen 

certificaciones de calidad, ha realizado estrategias de penetracion de mercado y desarrollo de mercado, 

entre otras. Sin embargo, el área de talento humano presenta falencias, pues no ofrecen manual de 

descripción de cargo o manual de funciones, los directivos no delegan bien la autoridad, la empresa no 

ofrece cursos, diplomados o capacitaciones, se presenta altos índices de rotación o ausentismo y se ha 

presentado pérdida de clientes por la crisis económica generada por la Covid-19.  
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Presupuesto  

A continuación, se presenta un presupuesto planeado para la elaboración del Plan 

Estratégico De Gestión Humana Para El Restaurante KRK Caffeto S.A.S De La Ciudad De San 

Juan De Pasto, Departamento De Nariño, Año 2020-2021 

Tabla 7  Presupuesto de la Investigación  

Presupuesto de la investigación  

N° RUBRO VALOR 

1 Viáticos $ 50.000 

2 Teléfono $ 30.000 

3 Material Impreso $ 15.000 

4 Pasajes Terrestres $ 50.000 

5 Útiles, papelería y fotocopias $ 30.000 

6 Taxis y buses $ 50.000 

7 Casino y Restaurante $ 30.000 

 TOTAL $ 255.000 
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Cronograma de Actividades 

A continuación, se presenta el cronograma de actividades planeadas para la elaboración del del presente Plan Estratégico 

De Gestión Humana Para El Restaurante KRK Caffeto S.A.S De La Ciudad De San Juan De Pasto, Departamento De Nariño, Año 

2020-2021 

Tabla 8 Cronograma de actividades 

Cronograma de actividades  

Cronograma de Actividades Calendario 

No Descripción 
Fecha de 

Inicio 
Fecha Final  

Octubre Noviembre Diciembre Enero  Febrero  

Semana No. 
Semana 

No. 
Semana No. Semana No. Semana No. 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 

1 Formulación inicial del anteproyecto  19/10/2020 23/10/2020                                               

2 Revisión de avance  24/10/2020 31/10/2020                                               

3 Elaboración de marcos de referencia  1/11/2020 30/11/2020                                               

4 
Determinación de la metodología de 
investigacion  

1/12/2020 24/12/2020 
                                              

5 Revisión de avance  25/12/2020 10/01/2021                                               

6 
Diseño métodos de recolección de 
información  

11/01/2021 30/01/2021 
                                              

7 Elaboración de presupuesto  11/01/2021 30/01/2021                        

8 Diseño de cronograma de actividades 11/01/2021 30/01/2021                        

9 Revisión final del anteproyecto 1/02/2021 8/01/2021                                               

10 Entrega final del trabajo de grado  8/02/2021 21/02/2021                                               
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Apéndice A. Encuesta Dirigida Al Personal Administrativo Y Operativo 

De La Empresa KRK Caffeto S.A.S 

 

Objetivo. Realizar un diagnóstico del Restaurante KRK Caffeto S.A.S con el fin de 

estructurar un Plan Estratégico de Gestión Humana.  

 

Instrucciones. Establecer una calificación entre 1 y 4, donde 4= fortaleza principal, 3= 

fortaleza menor, 2= debilidad menor y 1= debilidad principal.  

N° PREGUNTA 1 2 3 4 

1.  ¿Considera adecuada su remuneración Salarial?     

2.  
¿La empresa ofrece acceso a cursos, seminarios, 
diplomados y capacitaciones? 

    

3.  
¿La empresa maneja procesos de inducción y 
reinducción? 

    

4.  
¿La empresa realiza actividades de bienestar para 
el personal? 

    

5.  
¿La empresa realiza actividades para fortalecer el 
Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo? 

    

6.  ¿La empresa ofrece estabilidad de contratos?     

7.  
¿Considera que son adecuados los índices de 
rotación y ausentismo de personal? 

    

8.  
¿Tiene conocimiento de la filosofía institucional de 
Caffeto S.A.S? 

    

9.  
¿Cuál es su contribución frente al cumplimiento de 
la misión y visión institucional? 

    

10.  
¿Tiene conocimiento del Reglamento Interno de 
Trabajo de Caffeto S.A.S? 

    

11.  
¿Considera que son efectivos los mecanismos de 
comunicación interna de Caffeto S.A.S? 

    

12.  
¿Considera que el ambiente laboral en la empresa 
es adecuado? 

    

13.  
¿Las descripciones y especificaciones de los 
puestos son claras? 

    

14.  ¿Los directivos delegan bien la autoridad?     
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15. Cite por favor las principales oportunidades y amenazas que se generan y que 

inciden directamente en el desarrollo de sus actividades y en los resultados esperados: 

Oportunidades: 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

Amenazas: 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

16. Cite Fortalezas y Debilidades de la empresa: 

Fortalezas:  

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

Debilidades: 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

 

¡Gracias! 
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Apéndice B. Entrevista Dirigida al Gerente De La Empresa KRK Caffeto 

S.A.S 

 

Objetivo. Realizar un diagnóstico del Restaurante KRK Caffeto S.A.S con el fin de 

estructurar un Plan Estratégico de Gestión Humana.  

 

1. ¿La empresa cuenta con plan de bienestar laboral? 

Si ____ 

No ____ 

¿Por qué?: 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

2. ¿Cómo es el proceso de selección de personal? 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

3. ¿La empresa ofrece procesos de inducción, reinducción, capacitación y entrenamiento a 

sus empleados? 

Si ____ 

No ____ 

¿Por qué?: 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 
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4. ¿Cuenta le empresa con manual de descripción de cargos y funciones?  

Si ____ 

No ____ 

¿Por qué?:  

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

5. ¿Cuenta la empresa con reglamento interno de trabajo? 

Si ____ 

No ____ 

¿Por qué?:  

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

6. ¿Cuáles medios utiliza la empresa para la comunicación interna con sus empleados? 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

7. ¿Se cuenta en la empresa con una misión y una visión adecuadamente establecidas y 

estos dos elementos importantes son conocidos y promulgados por todos los empleados?  

Si ____ 

No ____ 

¿Por qué?:  

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 
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8. ¿La empresa ha definido objetivos, metas, principios, valores y políticas?  

Si  ____ 

No  ____ 

¿Por qué?:  

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

9. ¿La empresa tiene diseñado mecanismos de compensación y sueldos?  

Si ____ 

No ____ 

¿Por qué?:  

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

10. ¿Realiza constantemente evaluación de desempeño a sus empleados?  

Si ____ 

No ____ 

¿Por qué?:  

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

11. ¿La empresa tiene implementado o diseñado el Sistema de Seguridad y Salud en el 

Trabajo? 

Si ____ 

No ____ 

¿Por qué?:  
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_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

12. ¿Qué tan necesario e importante es para la empresa contar con un plan estratégico de 

gestión humana que sea la herramienta necesaria para el cumplimiento de objetivos?  

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

13. ¿Cite por favor las principales oportunidades y amenazas que se generan y que inciden 

directamente en el desarrollo de sus actividades y en los resultados esperados? 

Oportunidades: 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

Amenazas: 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

14. Cite Fortalezas y Debilidades de la empresa  

Fortalezas:  

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

Debilidades: 

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________ 

 

¡Gracias! 

 










