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Resumen

En Colombia, las micro, pequeñas y medianas empresas representan cerca de 80% 
del total de empresas, desempeñando un papel fundamental en la generación de 
empleo y teniendo un impacto significativo en la economía y sociedad. A pesar de su 
importancia, estas empresas enfrentan desafíos en cuanto a competitividad, sobre todo 
en la adopción y aplicación de las tecnologías de la información y la comunicación. 
Este estudio se enfoca en un análisis detallado de la agencia de viajes, con el objetivo 
de identificar áreas de mejora y aquellas que destacan por su excelente desempeño. 
Específicamente, muestra áreas de oportunidad en varios procesos empresariales, 
especialmente en la implementación de estrategias de planificación operativa y 
marketing. Las mipymes colombianas poseen un gran potencial para aprovechar la 
adopción y adaptación de herramientas ofimáticas y tecnológicas. Resulta esencial 
proporcionar soluciones a medida para garantizar su sostenibilidad y éxito en un 
mercado empresarial cada vez más competitivo. 

Palabras clave: tic, análisis organizacional, mipymes, planificación.
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Introducción

En la economía de Colombia, las micro, pequeñas y medianas empresas, conocidas 
como mipymes, desempeñan un papel fundamental, representando aproximadamente 
80% del total de empresas en el país. Su contribución a la generación de empleo y su 
impacto en la economía y la sociedad son innegables. Colombia registró 1 854 086 
empresas activas a marzo de este año, de las cuales 24.7% se ubica en Bogotá, seguido 
de Antioquia, con 12.6%, Valle del Cauca con 8.7% y Cundinamarca con 6.6%, 
según el más reciente informe de la Oficina de Estudios Económicos del Ministerio 
de Comercio, Industria y Turismo con base en la información del Registro Único 
Empresarial y Social (rues) y el dane (mintic, 2022).

De acuerdo con este mismo informe, entre enero y marzo las microempresas 
representaron 95.3% del tejido empresarial del país; las pequeñas empresas 
participaron con 3.5%, mientras que las medianas y grandes con 0.9 y 0.3% del total 
nacional, respectivamente (mintic, 2022). Sin embargo, en un entorno altamente 
competitivo, la adaptación constante y la superación de desafíos se convierten en 
imperativos cruciales para la supervivencia de estas mipymes (Mosquera et al., 2022).

Uno de los desafíos más persistentes que enfrentan las mipymes colombianas es 
la competitividad. Aquellas que no adoptan métodos y estrategias efectivas corren 
el riesgo de quedarse atrás o incluso desaparecer. En este contexto, las Tecnologías 
de la Información y la Comunicación (tic) han demostrado ser aliadas estratégicas 
(Rahman, 2016). Sin embargo, no todas las mipymes pueden acceder o implementar 
estas tecnologías debido a limitaciones de recursos y habilidades técnicas.

Especialmente, dentro del espectro de las tic, las herramientas ofimáticas se 
vuelven esenciales para la gestión de la información producida y manejada por estas 
empresas. Facilitan la administración y procesamiento de datos, lo que a su vez permite 
identificar oportunidades y desarrollar estrategias más efectivas. A través de programas 
de gestión, hojas de cálculo y otros softwares similares, las mipymes pueden optimizar 
sus operaciones y, en consecuencia, mejorar su competitividad. Por otro lado, las nuevas 
tecnologías también representan canales para llegar a mercados más amplios, como el 
comercio en línea y la promoción en redes sociales, lo que brinda la oportunidad de 
conectarse con una audiencia más amplia, tanto a nivel local como global.

Para facilitar la adopción y comprensión de estas herramientas, es esencial 
diseñar sistemas de análisis empresarial más intuitivos que satisfagan las necesidades 
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específicas de estas empresas (Eggers, 2020). Sin embargo, investigaciones anteriores 
han señalado que algunos modelos actuales pueden ser demasiado complejos para 
implementar eficazmente en las mipymes (Báez y Puentes, 2018). La falta de 
dominio en tecnologías emergentes puede ser un obstáculo para la competitividad 
de estas empresas.

Desde una perspectiva metodológica, este estudio se basa en un enfoque descriptivo 
mediante el análisis de casos. A través de un enfoque cualitativo e inductivo, se busca 
mejorar la toma de decisiones y la gestión empresarial. La propuesta es desarrollar una 
herramienta adaptada a las mipymes que simplifique la gestión de desafíos complejos. 
Estas herramientas, aunque simples, serán sólidas y proporcionarán a las empresas una 
forma de evaluar su desempeño y, en última instancia, obtener mejores resultados.

El objetivo fundamental de este trabajo es conceptualizar y validar una herramienta 
de análisis empresarial basada en herramientas ofimáticas que sea efectiva para abordar 
las particularidades de las mipymes en Colombia. Esta herramienta se ha diseñado 
con la intención de ofrecer una solución práctica a los desafíos de competitividad en 
el contexto actual.

Antecedentes

La comunidad de investigadores se ha enfocado en el desarrollo de herramientas digitales 
destinadas a mejorar la gestión de las mipymes. Este cambio de enfoque se debe al 
creciente papel que la tecnología ha adquirido en la modernización de las prácticas 
comerciales y en la evaluación del desempeño empresarial (Matt y Rauch, 2020).

Investigaciones recientes destacan el aumento de programas y aplicaciones 
diseñados específicamente para potenciar el rendimiento de las mipymes. 
Kshetri (2017) señala que estos sistemas tecnológicos se han convertido en 
herramientas esenciales para aprovechar al máximo los recursos, aumentar la 
productividad y mejorar la rentabilidad de las empresas de tamaño pequeño a 
mediano. Además, subraya su importancia crítica en aspectos fundamentales de 
la gestión empresarial, como el control de gastos, la conexión con los clientes y 
la planificación a largo plazo.

En investigaciones posteriores, Prieto y Martínez (2004) hacen hincapié en cómo 
el avance en el diseño de software ha actuado como un impulsor clave para respaldar 
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decisiones basadas en datos precisos en empresas de menor tamaño. Estas soluciones 
permiten a las organizaciones supervisar su rendimiento de manera inmediata, 
identificar áreas de mejora y desarrollar planes efectivos para fortalecer su posición 
en el mercado.

En consonancia con esto, Maresova et al. (2018) respaldan la idea de que estas 
propuestas digitales no sólo agilizan las operaciones esenciales de las mipymes, sino 
que también fomentan la toma de decisiones más fundamentadas. Según estos 
autores, estas herramientas pueden ser de vital importancia para las mipymes a 
medida que enfrentan desafíos y aprovechan las oportunidades en una era empresarial, 
caracterizada por una rápida transición digital.

Fundamento Teórico

El análisis organizativo desempeña un papel fundamental al permitir comprender 
tanto las fortalezas como las áreas de mejora en las empresas. A través de este proceso, 
las organizaciones pueden diseñar y ejecutar estrategias que impulsen su rendimiento, 
lo cual es esencial para alcanzar sus metas y visiones (Mendonça et al., 2020; Bravo et 
al., 2019). Cantos (2017) resalta que esta evaluación integral proporciona una base 
sólida para la toma de decisiones.

El seguimiento constante del desempeño de una empresa es crucial para medir 
el éxito en relación con los objetivos establecidos. En este sentido, el desarrollo y la 
evolución internos de las organizaciones facilitan una gestión efectiva del conocimiento, 
lo que ayuda a identificar áreas que necesitan fortalecimiento y ventajas que se pueden 
maximizar (Camilo et al., 2020; Barrios et al., 2020; Asencio et al., 2017).

En la actualidad, existen diversos métodos y herramientas respaldados por 
investigaciones que validan su aplicabilidad en diferentes organizaciones (Ramírez et 
al., 2019). Además de estos métodos, han surgido técnicas orientadas a la mejora de la 
calidad y la modernización. Esta evolución ha enfatizado la importancia de incorporar 
perspectivas tecnológicas y estratégicas en el proceso de evaluación (Medina et al., 
2020; Mamun et al., 2017; Valaei, 2017).

Las empresas de menor tamaño se enfrentan a desafíos específicos, como objetivos 
poco definidos, estrategias ambiguas, falta de personal capacitado, alta rotación, 
carencia de tecnología y acceso limitado a financiamiento (Paredes, 2017). Es esencial, 
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desde una perspectiva académica, comprender y abordar estos desafíos para estimular 
su crecimiento.

La dirección estratégica adecuada puede marcar la diferencia entre el éxito y el 
estancamiento de una organización. Se requiere una comprensión profunda tanto de 
la situación interna como del entorno competitivo para diseñar estrategias efectivas 
(Serrano et al., 2019). Asimismo, la naturaleza cambiante del entorno empresarial 
demanda adaptabilidad, desde ajustes menores hasta transformaciones significativas 
que influyan en la cultura y las operaciones de la empresa (Carro-Suárez et al., 2017).

En cuanto a la mejora continua, se recomienda que las empresas realicen revisiones 
periódicas para identificar y abordar nuevos desafíos. Estas revisiones regulares 
pueden aumentar la eficiencia y la competitividad (Leal-Pupo et al., 2021). En este 
contexto, la gestión de la cadena de suministro se destaca como un área vital, centrada 
en coordinar diversas funciones clave de la empresa (Hong et al., 2018; Aguilar et al., 
2017; Muñiz, 2017).

Por último, tanto en el ámbito académico como en el organizativo, se reconoce que 
el análisis empresarial es fundamental para el progreso institucional, ya que permite 
identificar y corregir áreas de mejora en diversos sectores de la empresa (Huilcapi y 
Gallegos, 2020; Cantero et al., 2021).

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia define a las 
agencias de viajes y turismo como “empresas comerciales debidamente establecidas 
por personas naturales o jurídicas que se dedican profesionalmente a vender 
aviones turísticos y que cumplen con las siguientes funciones” (p. 6): a) Organizar, 
promover y vender aviones turísticos nacionales, que serán operados por agencias 
de viajes debidamente registradas en el país; b) Organizar, promover y vender 
planes turísticos; c) Reservar y contratar alojamiento y otros servicios turísticos; 
d) Asistir y asesorar a los viajeros en la obtención de la documentación requerida 
para garantizarle la facilidad de desplazamiento en los destinos nacionales e 
internacionales; e) Prestar atención y asistencia profesional al usuario en la 
selección, adquisición y utilización eficiente de los servicios turísticos requeridos; 
f) Reservar cupos y vender pasajes nacionales e internacionales en cualquier medio 
de transporte; g) Operar turismo receptivo.

Con el fin de potenciar el crecimiento y la competitividad de las agencias 
de viajes en cuanto a la diversidad de su oferta y la calidad de su servicio de 
intermediación en el sector turismo, es crucial llevar a cabo una evaluación integral 
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y análisis situacional; este proceso tiene como objetivo identificar oportunidades 
de mejora, destacar las fortalezas y señalar las áreas de desarrollo que posibilitarán 
la optimización de sus procesos y el fortalecimiento de su posicionamiento en 
el mercado. Para ello, las herramientas ofimáticas pueden simplificar la gestión 
de información y mejoran la toma de decisiones y el rendimiento organizacional 
(Ramírez et al., 2019).

La organización objeto de análisis es una agencia de viajes. La elección de 
esta mipymes se basó en los más de 10 años de estar en el mercado del turismo, 
así como la disposición para proporcionar una visión auténtica y precisa de sus 
procesos y requerimientos organizacionales. Durante el proceso de investigación, 
se exploraron en profundidad todas las dimensiones del fenómeno, haciendo 
uso de técnicas bibliográficas propuestas por Barrientos (2019) y análisis 
documentales de Castro (2017). Este enfoque meticuloso permitió llevar a cabo 
un análisis exhaustivo de la situación actual de la empresa, abarcando todos los 
aspectos relevantes. La precisión del estudio se refleja en la aplicación sistemática 
de técnicas que abordan aspectos fundamentales de la gestión organizacional, tales 
como la estructura interna, los procedimientos, la cultura corporativa y la toma de 
decisiones. Esto garantiza que los hallazgos sean fiables, coherentes y respaldados 
por una sólida base de evidencia.

Metodología

Este estudio se enfoca en un análisis detallado basado en un enfoque inductivo, 
respaldado por las perspectivas de los investigadores y los líderes de la organización. 
Su objetivo principal es mejorar el proceso de toma de decisiones a través de la 
identificación, validación y fortalecimiento de las prácticas implementadas en la 
unidad que está siendo evaluada. Para lograr este propósito, se empleará un enfoque 
cualitativo exhaustivo y coherente, siguiendo las directrices proporcionadas por 
autores como Canta y Quesada (2021) y Yin (2017).

Caracterización de la mipymes en estudio: es una pequeña empresa tipo agencia 
de viajes familiar con más de 20 años de experiencia en el mercado turístico de 
Bogotá. Especializada en la planificación y gestión de viajes, ofrece una amplia gama 
de servicios que incluyen paquetes turísticos nacionales e internacionales, reservas de 
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vuelos y hoteles, tours guiados, planificación de itinerarios personalizados y servicios 
de transporte. Con un enfoque en la satisfacción del cliente, se distingue por su 
atención personalizada, integridad y compromiso con la calidad. 

La empresa ha establecido una sólida red de alianzas con hoteles, aerolíneas 
y operadores turísticos, lo que le permite ofrecer experiencias de viaje únicas y 
memorables. Dirigida a familias, grupos, parejas, viajeros individuales y empresas, se 
enfoca en brindar servicios turísticos innovadores y sostenibles. Su objetivo principal 
es proporcionar experiencias de viaje excepcionales, garantizando la satisfacción 
y fidelidad de  sus  clientes. Cuenta con 17 empleados tiempo completo a término 
indefinido, con quienes desde sus comienzos ha logrado utilidades en promedio anual 
de más de 40 millones de pesos y ser reconocida en el mercado y el segmento de los 
operadores turísticos por la calidad del servicio.

Para la recopilación y el análisis de los datos, se empleó una herramienta de 
diagnóstico organizacional desarrollada en Excel. Esta herramienta facilitó al equipo 
de liderazgo de una agencia de viajes para evaluar su situación actual e identificar sus 
puntos fuertes y áreas de mejora.

Siguiendo un enfoque procedimental, se diseñó y configuró el instrumento 
de diagnóstico, prestando especial atención a la identificación y gestión de los 
componentes esenciales de los procesos administrativos, como lo sugieren Medina y 
Quintana (2017). Luego, se formó un equipo de expertos compuesto por académicos 
y líderes empresariales para validar aspectos clave del modelo organizacional, como la 
estructura, los sistemas y la cultura corporativa, según enfatizan Souza et al. (2019). 
Después de incorporar las contribuciones de este grupo, se finalizó y puso en marcha 
la herramienta en la agencia de viajes subrayando la importancia de la colaboración 
de diversos factores en el éxito empresarial.

A continuación, la figura 1 presenta una descripción clara y concisa de las 
características de esta herramienta de diagnóstico. Se destaca su importante función 
en la mejora y optimización de la gestión de las mipymes. 
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Figura 1. Módulo para la recopilación de información

Fuente: elaboración propia.

En esta fase, la mipymes escoge empezar con alguna de las áreas de la organización, 
ya sea estrategia, finanzas, procesos, entre otros, como lo muestra la figura 1; para 
responder el autodiagnóstico, a la cual lo redirecciona automáticamente la herramienta 
ofimática a la plantilla de análisis de la situación actual de la compañía, como se 
observa en la figura 2.

Figura 2. Análisis de la situación actual de la empresa

Fuente: elaboración propia con la herramienta de diagnóstico.
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El aplicativo debe contestar las preguntas predeterminadas que se diseñaron con 
expertos en diagnóstico organizacional de las ies que forman parte de la investigación 
y escogen de las respuestas, nivel de importancia y dependencias predeterminadas. 
Cada elemento del aplicativo guía al usuario hacia un marco de evaluación específico 
para el contexto organizacional. Estos marcos están estructurados en torno a cinco 
categorías esenciales:

Estrategia, que se desglosa en las siguientes variables: corto plazo, mediano plazo, 
largo plazo y análisis del entorno, las cuales cuentan con preguntas orientadoras que 
evalúan los objetivos, planificación y análisis de resultados a largo plazo. Por otro 
lado, las preguntas de análisis del entorno se centran en competidores, relaciones con 
proveedores y barreras para nuevos competidores.

El componente Finanzas, que se descompone en las siguientes variables: Planeamiento 
financiero, Control financiero, Margen de contribución y rentabilidad, e Indicadores 
financieros. Y también cuenta con preguntas orientadoras que evalúan la gestión 
financiera de la empresa, incluyendo presupuesto, flujo de efectivo, rentabilidad de 
productos y cumplimiento de metas de facturación.

El componente Marketing, que se divide en las siguientes variables: Planificación de 
marketing, Medios online, Medios offline y Relación con los clientes. Se incluyen 
preguntas orientadoras que evalúan la estrategia de marketing de la empresa, abarcando 
aspectos como la identidad de marca, la presencia en línea y offline, inversiones 
publicitarias, estrategias de boca a boca y la satisfacción del cliente.

El componente Procesos, que se segmenta en las siguientes variables: Procesos, Calidad 
y Logística. Se incorpora preguntas orientadoras que evalúan aspectos vitales de la 
operación empresarial, como procesos, calidad, logística y relaciones con proveedores.

Por último, el componente de Gestión de Recursos Humanos, que se divide en las 
siguientes variables: Reclutamiento y selección, Entrenamiento y desarrollo y 
Retención del talento humano. Se incluyen preguntas guía que evalúan la gestión del 
talento humano en aspectos como reclutamiento, desarrollo, retención, comunicación 
interna y bienestar de los empleados.
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Todas las preguntas orientadoras incorporan cuatro respuestas predefinidas. El 
usuario debe elegir la opción que mejor se ajuste a la situación actual de la entidad 
en relación con la pregunta. Además, se alienta al usuario a identificar cualquier área 
desafiante relacionada con la pregunta central de cada categoría. Estas áreas pueden 
abarcar temas como capacitación, infraestructura organizativa o recursos materiales 
disponibles. Este proceso se repite en todas las páginas dedicadas a las categorías 
esenciales del modelo.

Cuadro 1. Evaluación de perspectivas

Area/subárea Puntaje 

actual 

Puntaje mínimo 

sugerido

Brecha para 

alcanzar lo 

sugerido

 Priorización 

para lograr lo 

sugerido

Estrategia

Planeación financiera 20% 80% 60% Muy prioritario

Control financiero 50% 90% 40% Prioritario

Relación costo-beneficio 65% 75% 10% Poco prioritario

Indicadores financieros 70% 70% 0% Nada prioritario

Fuente: elaboración propia con la herramienta de diagnóstico.

La herramienta ofimática fue diseñada por los investigadores para ser aplicada 
en variadas mipymes; las opciones de respuesta son definidas por los expertos en 
diagnóstico organizacional, que son parte del proyecto de investigación, y las 
opciones son escogidas por los gerentes de las mipymes, mostrando en dónde debe la 
organización priorizar sus decisiones de empresa.

La herramienta proporciona una visión detallada del desempeño de diversas 
secciones y subsecciones, como se refleja en el cuadro 1, a través de un indicador 
actual. Este indicador es esencial para que la organización pueda comprender su 
situación y contexto operativo en un marco más amplio. Además, la herramienta 
muestra el indicador base recomendado para cada sección, basado en el análisis de las 
respuestas recopiladas durante la fase de evaluación. Este indicador base actúa como 
una guía importante, orientando a la organización sobre el nivel al que cada área debe 
aspirar para garantizar una operación efectiva y coherente.
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Además, la herramienta resalta la diferencia entre el indicador actual y el 
recomendado, mostrando la variación entre la situación actual y la deseada. Esta 
variación proporciona una representación numérica que facilita la identificación 
de oportunidades de mejora. A través del porcentaje de objetivos alcanzados, la 
herramienta categoriza el grado de importancia de alcanzar el indicador propuesto. Si 
se considera “urgente”, se deben tomar medidas correctivas de inmediato para evitar 
repercusiones negativas o retrasos en la consecución de metas. Si se clasifica como 
“importante”, se entiende como una acción necesaria, pero gestionable en un plazo 
determinado para evitar problemas. Si se etiqueta como “relevancia moderada”, se 
sugiere una atención pospuesta, pero necesaria. Finalmente, si se considera “atención 
rutinaria”, se refiere a acciones periódicas que garantizan la continuidad y estabilidad 
en la gestión.

Cuadro 2. Evaluación general

Porcentaje de 
deficiencia 
organizacional

Porcentaje de 
deficiencia en 
maquinaria y 
equipo

Porcentaje de 
deficiencia en 
conocimiento 
técnico

Puntaje 
actual

Puntaje 
mínimo 
sugerido

 Brecha entre el 
puntaje actual 
y el mínimo 
sugerido

20% 19% 18% 63% 80% 17%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

Fuente: elaboración con propia con la herramienta de diagnóstico.

La evaluación exhaustiva proporciona a los interesados una visión detallada del 
estado de la organización, como se ilustra en el cuadro 2. Comienza con un análisis 
minucioso de cada barrera que obstaculiza la eficacia, el rendimiento, la solidez 
operativa y la capacidad de la empresa para alcanzar sus metas propuestas. Luego, se 
calculan las medias de las calificaciones actuales y deseadas, basadas en las evaluaciones 
de cada área y la importancia otorgada por el liderazgo ejecutivo de la compañía. 
A continuación, se muestra una comparación entre estas calificaciones. Es crucial 
centrarse en estas variaciones para identificar la fuente de las discrepancias y establecer 
medidas correctivas, garantizando así una gestión corporativa competente.
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Figura 3. Resultados

Fuente: elaboración con propia con la herramienta de diagnóstico.

Al concluir el proceso, la herramienta genera un informe de rendimiento que resulta 
fundamental para evaluar el progreso de la organización. Este informe se encarga 
de analizar el grado de madurez organizacional a través de una estimación basada 
en la puntuación actual, clasificada en una escala del uno al cinco, proporcionando 
valiosa retroalimentación para el mejoramiento de la empresa. Además, se detallan 
los porcentajes de deficiencias por categoría en cada área y se presenta la calificación 
actual de cada una de ellas, señalando cuál ha obtenido la calificación más baja. A 
continuación, se muestra la calificación mínima, identificando las áreas que se 
encuentran por debajo del nivel sugerido. Por último, se realiza un análisis comparativo 
entre el puntaje actual y el porcentaje de cumplimiento, resaltando las áreas con las 
mayores variaciones que requieren una gestión administrativa adecuada para el éxito 
de la empresa.

Resultados

Una vez concluido el proceso de recopilación de datos en el módulo correspondiente 
(figura 1), se procedió a realizar un análisis exhaustivo de cada uno de los módulos de la 
herramienta de diagnóstico empleada para evaluar la situación de Viajes Enigmáticos. 
La figura 4 brinda una visión detallada de los logros alcanzados y de las áreas que 
requieren fortalecimiento en esta agencia de viajes. Estos datos se obtuvieron a través 
de un análisis minucioso de la estructura organizativa de la empresa.
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Figura 4. Puntuaciones actuales por áreas

Fuente: elaboración con propia con la herramienta de diagnóstico.

El análisis efectuado en la agencia de viajes arrojó los siguientes resultados: la 
puntuación global osciló entre un máximo de 48% y un mínimo de 38%, lo que 
indica un desempeño equilibrado en diversas áreas. Específicamente, las áreas de 
Finanzas, Estrategia y Recursos Humanos obtuvieron calificaciones de 48, 47 y 
46%, respectivamente. Estos resultados reflejan una gestión competente tanto en 
términos financieros como estratégicos, así como una adecuada administración de 
los recursos humanos.

Desde una perspectiva financiera, se evidenció que la agencia de viajes ha 
demostrado eficiencia en la gestión de sus recursos, lo que ha contribuido al aumento 
de la rentabilidad de la empresa. Por otro lado, en el ámbito estratégico, se llevó a 
cabo un análisis exhaustivo y relevante del entorno, lo que permitió la formulación de 
una estrategia sólida a largo plazo. Esta planificación estratégica respaldó decisiones 
más fundamentadas que impulsaron el crecimiento y la consolidación de la empresa 
en el mercado.

En lo que respecta a la gestión del recurso humano, se observó un progreso 
significativo en la capacitación y desarrollo del personal. Este avance se logró mediante 
la optimización de los procesos internos y una eficaz gestión del talento, lo que se 
tradujo en un aumento en la satisfacción del personal. Sin embargo, se identificó 
una participación limitada de la agencia de viajes en el área de marketing, con una 
calificación de 40%. Esto resalta la necesidad de adoptar un enfoque más estratégico 
en la planificación de las estrategias de marketing, tanto en el ámbito digital como 
en el tradicional. Lo anterior sugiere la conveniencia de llevar a cabo un análisis más 
profundo de las acciones estratégicas en este ámbito.
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En lo que concierne al área de operaciones, se registró una calificación de 38%, 
lo que indica una posible deficiencia en la gestión de las actividades operativas y 
los estándares de calidad. Esta situación podría señalar problemas en subáreas como 
procesos, logística y calidad, lo que generaría inconsistencias en el seguimiento y la 
comprensión de las necesidades de los clientes.

Se llevó a cabo una evaluación exhaustiva de las áreas funcionales en los dominios 
estratégicos, financiero, de marketing, operativo y de gestión de recursos humanos de 
la empresa Viajes Enigmáticos, en relación con sus proyecciones. Los resultados de 
este análisis se presentan en el siguiente cuadro.

Cuadro 3. Análisis de proyecciones

Área
Desempeño 
actual

Meta sugerida 
de desempeño

Brecha de 
cumplimiento 
hacia la meta 
sugerida

 Priorización 
para lograr lo 
sugerido

Estrategia 77% 90% 13% Poco prioritario

Finanzas 68% 92% 24% Prioritario

Marketing 55% 85% 30% Prioritario

Operaciones 46% 80% 34% Prioritario

Talento Humano 67% 88% 21% Prioritario
Fuente: elaboración propia con la herramienta de diagnóstico.

Al examinar minuciosamente las áreas funcionales, se identificó una discrepancia 
significativa en el área de operaciones, con una puntuación actual por debajo del 
mínimo recomendado, señalando desafíos relacionados con la asignación de recursos 
y la necesidad de mejoras continuas. Estas deficiencias tienen el potencial de afectar 
negativamente la satisfacción del cliente y el crecimiento de la empresa.

Además, se observó una brecha en la puntuación del área de marketing, con 
un marcado déficit de 30%. Esto se debe a una implementación deficiente de las 
estrategias de comunicación dirigidas al nicho de mercado de Viajes Enigmáticos. 
Esta situación podría conducir a un bajo reconocimiento de la marca, ineficacias en 
las estrategias y la pérdida de oportunidades comerciales en su nicho de mercado. 
Estos hallazgos resaltan la urgente necesidad de abordar estos asuntos, priorizando 
la optimización de las operaciones y la mejora de las estrategias de marketing para 
garantizar el éxito y la competitividad a largo plazo de la agencia de viajes en el 
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mercado. No obstante, es esencial resaltar que las áreas que exhibieron calificaciones 
por debajo del límite mínimo recomendado, como se muestra en la figura 6, ofrecieron 
una perspicaz visión de las deficiencias en las operaciones de la agencia de viajes que 
requieren corrección. Este fenómeno se explica por el hecho de que sus calificaciones 
estaban por debajo del umbral mínimo aconsejado.

Figura 5. Estándar mínimo recomendado

Fuente: elaboración propia con la herramienta de diagnóstico.

Tras llevar a cabo una exhaustiva evaluación, se logró obtener una comprensión 
completa y detallada del desempeño de la agencia de viajes en áreas críticas de 
funcionamiento. Específicamente, las áreas de Finanzas con un impresionante 92%, 
Estrategia con un sólido 90%, y Gestión de Recursos Humanos con un respetable 
88%, no sólo cumplieron con las pautas mínimas establecidas, sino que las superaron 
con creces. Este resultado subraya la eficacia de la gestión y la sólida orientación 
estratégica implementadas en dichas áreas, fortaleciendo así la estabilidad general de 
Viajes Enigmáticos.

En un análisis comparativo minucioso, se observó que el área de Marketing 
obtuvo un rendimiento promedio de 85%, lo que evidenció un considerable margen 
de mejora. Se identificó una oportunidad crítica para aumentar la eficacia de esta área 
mediante la incorporación de estrategias innovadoras y una revisión exhaustiva de las 
tácticas de marketing en uso en ese momento. Estas acciones podrían haber situado 
a la agencia de viajes en una posición más competitiva en el mercado, atrayendo a un 
público más amplio y generando un mayor interés. Sin embargo, surgió un área que 
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requiere atención inmediata: Operaciones, que obtuvo un modesto 80%. Esto puso 
de manifiesto que la calidad de los procesos llevados a cabo por este departamento se 
alejaba significativamente del estándar mínimo de seguridad. 

Esta disparidad en la calidad se convierte en un factor crítico que debe ser 
abordado con urgencia. Para lograr este objetivo, es esencial diseñar un plan de 
mejora centrado en el aumento de la eficiencia operativa y la elevación de la calidad 
del servicio proporcionado. La implementación de medidas específicas destinadas a 
mejorar los procesos y garantizar un riguroso control de calidad se revela como una 
necesidad ineludible para cerrar la brecha existente y asegurar que la agencia de viajes 
no sólo cumpla, sino que supere los estándares de seguridad y excelencia requeridos 
en su sector.

Figura 6. Evaluación del rendimiento empresarial

Fuente: elaboración propia con la herramienta de diagnóstico.

La minuciosa evaluación del desempeño de las áreas clave en la agencia de viajes 
resultaba de vital importancia, ya que permitía medir la eficacia y eficiencia en la 
gestión de cada departamento. Este análisis resaltaba los aspectos positivos y señalaba 
las oportunidades de mejora, fomentando así un progreso global en el rendimiento 
de la empresa.

Durante la evaluación detallada del departamento de Operaciones, que obtuvo 
una calificación de 40%, se identificaron ciertas deficiencias en los procesos y en 
la calidad del trabajo en esta área. Estas carencias podrían dar lugar a ineficiencias 
operativas, insatisfacción por parte de los clientes, pérdida de competitividad y una 
disminución en la rentabilidad. En conjunto, estas circunstancias podrían llevar 
a la agencia de viajes a enfrentar una disminución en sus ventas, lo que afectaría 
negativamente su rentabilidad general.
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Por otro lado, resultaba crítico garantizar una ejecución adecuada del departamento 
de Marketing, que obtuvo una calificación de 43%, especialmente en lo que respecta 
a la planificación y gestión de las relaciones con los clientes. Un desempeño deficiente 
en esta área podría conducir a una disminución en la captación de nuevos clientes, 
una reducción en las ventas y un debilitamiento de la percepción de la marca en el 
mercado. Esta situación adversa podría dañar la reputación de la agencia de viajes y su 
capacidad para competir de manera efectiva en el mercado.

En consecuencia, era esencial que la agencia de viajes implementara medidas 
concretas para fortalecer el rendimiento de estas áreas y garantizar su eficiencia 
operativa. Para lograrlo, se recomendaba llevar a cabo una revisión y modificación 
exhaustiva de las estrategias y los procesos utilizados en ambos departamentos. Esto 
implicaba la identificación y corrección de las deficiencias actuales, así como la 
maximización de las fortalezas ya existentes.

Además, era fundamental invertir en la formación y desarrollo del personal en 
los departamentos de Operaciones y Marketing. Proporcionar a los empleados las 
habilidades y el conocimiento necesarios les permitiría desempeñarse de manera 
más efectiva y contribuir de manera significativa a los objetivos organizacionales. 
Asimismo, se sugería considerar la adopción de herramientas y tecnologías adecuadas 
para la gestión de estas áreas. Por ejemplo, la implementación de sistemas de 
seguimiento y control de procesos en el departamento de Operaciones podría haber 
ayudado a identificar y resolver problemas operativos de manera más eficiente. 
Del mismo modo, el uso de software de gestión de relaciones con los clientes en el 
departamento de Marketing habría facilitado la planificación y el seguimiento de las 
interacciones con los clientes, mejorando así la satisfacción del cliente y la efectividad 
de las estrategias de marketing.

Discusión

El estudio realizado ha permitido establecer conexiones entre los hallazgos encontrados 
y los resultados obtenidos en investigaciones similares en distintos entornos. La 
evidencia acumulada ha dejado en claro que, a pesar de que la agencia de viajes 
ha establecido protocolos de gestión formales, parece carecer de una coordinación 
adecuada, lo que obstaculiza el logro de sus objetivos.
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Se ha identificado el área de Operaciones de la agencia de viajes como un punto 
crítico que requiere atención prioritaria. Concretamente, se ha concluido que 
cambios sustanciales en los procesos y la calidad pueden potenciar significativamente 
su eficiencia operativa. Esta transformación tendría un impacto importante en la 
satisfacción del cliente y en la competitividad de Viajes Enigmáticos, respaldando las 
conclusiones de investigadores como Bravo et al. (2019) y Barrios et al. (2020). Por lo 
tanto, es imperativo implementar una herramienta de gestión operativa que permita 
a Viajes Enigmáticos optimizar su administración, por ejemplo, mediante programas 
de formación y protocolos estandarizados.

Además, se ha enfatizado la vital importancia de una gestión efectiva en la 
planificación de marketing y las relaciones con los clientes. Se ha observado cómo una 
gestión ineficaz en estos ámbitos perjudica la capacidad de la empresa para identificar 
oportunidades de mercado y satisfacer las demandas de los clientes. Esto podría dar 
lugar a decisiones erróneas en cuanto a productos y servicios, campañas de marketing 
poco eficaces y un seguimiento insuficiente de las actividades de marketing.

También se ha subrayado que si no se gestiona adecuadamente la relación con los 
clientes, la imagen y reputación de la agencia de viajes podrían verse perjudicadas. Para 
evitarlo, se ha recomendado que la empresa desarrolle estrategias de marketing, tanto 
tradicionales como digitales, que estén alineadas con las necesidades y expectativas de 
sus consumidores. La creación de material publicitario orientado al público objetivo 
se considera esencial para fortalecer la relación con los clientes.

Dada la intensa competencia en el entorno actual, especialmente en el ámbito 
digital, se ha propuesto que Viajes Enigmáticos aumente su presencia en los medios 
digitales. Siguiendo las recomendaciones de Grillo (2022) y Grillo y Moreno (2022), 
esto implicaría una interacción más cercana con el público objetivo, lograda mediante 
la publicación constante de contenido relevante y atractivo. 

En suma, a pesar de los avances notables exhibidos por la agencia de viajes en 
diversas áreas, aún enfrenta desafíos significativos en términos de eficiencia operativa y 
gestión de marketing. Sin embargo, con las correcciones y optimizaciones adecuadas, 
se considera que la empresa tiene el potencial para aumentar su competitividad y 
satisfacer de manera más efectiva las necesidades de sus clientes.
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Conclusiones

El diagnóstico organizacional se ha convertido en un recurso fundamental en la 
empresa Viajes Enigmáticos, ya que permite realizar una evaluación precisa y una 
comprensión profunda de la evolución de sus procesos internos. Esta herramienta 
proporciona un análisis exhaustivo y detallado de la organización, facilitando así la 
formulación de estrategias efectivas para mejorar su competitividad en el mercado. 
A través de un enfoque de diagnóstico integral, es posible identificar los desafíos 
en cada uno de los departamentos de la organización, lo que permite determinar 
aquellos aspectos que requieren un análisis detallado y la implementación de medidas 
adecuadas para abordarlos.

La introducción de una herramienta de diagnóstico organizacional fomentará una 
mentalidad centrada en la evaluación continua, el diagnóstico riguroso, la supervisión 
sistemática y la implementación de acciones dirigidas a la mejora constante. Este 
enfoque es de gran importancia, especialmente para las mipymes. Esta herramienta 
se convierte en una contribución significativa para el desarrollo de un sistema de 
diagnóstico completo en el contexto de este estudio. Además, la adopción y aplicación 
de este recurso promoverán un enfoque que priorice la evaluación y el seguimiento, 
simplificando así la implementación de estrategias para impulsar un crecimiento 
sostenido en el sector de las mipymes. Este estudio marca el punto de partida para 
futuras investigaciones que busquen fortalecer las capacidades de las micro y pequeñas 
empresas, permitiéndoles identificar áreas de mejora, tomar decisiones basadas en 
información confiable y ejercer un control efectivo sobre los resultados obtenidos.

Limitaciones del estudio

La limitación central reside en la disponibilidad de las mipymes para proporcionar 
información, debido al temor de que ésta pueda ser utilizada con fines fiscales. Sin 
embargo, se generó conciencia respecto a la trascendencia que ostenta la gestión 
estratégica para el crecimiento de los negocios a largo plazo. Adicionalmente, 
se percibió la escasez de relevo generacional y la desconfianza en la utilización de 
medios electrónicos y de la web. Finalmente, fue notable la lentitud en los ajustes 
que se desarrollan en el instrumento para mejorar la rapidez en las respuestas, esto 
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permite que exista un sesgo mostrado en la poca variación de las respuestas obtenidas, 
problema que en la actualidad con apoyo de las inteligencias artificiales se puede 
mejorar y también tener mayor profundidad en el diagnóstico y análisis previo de 
las organizaciones.
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