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RESUMEN 

La globalización ha generado grandes cambios en los negocios y nuevas exigencias para 

las organizaciones los cuales han puesto bajo fuerte presión los sistemas de planeamiento, 

control y evaluación de desempeño empresarial. Reconociendo que la mejora continua de 

una empresa es primordial para su desarrollo, el objetivo que se presentó en esta tesis fue 

diseñar un plan estratégico para que pueda implementarse posteriormente en Integro 365 

S.A.C. y además aportará con los lineamientos necesarios para mejorar la gestión 

administrativa y alcanzar los objetivos propuestos.  

Con la realización del plan estratégico se cumplieron los objetivos planteados donde 

existirá una retención de clientes e incremento del 43% anual y un proyectado en los 

últimos 4 meses del 25%, para el caso de los ingresos el incremento será del 74% anual 

y un 34% proyectado. 

Mediante el análisis interno y externo, se identificaron las fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas reflejadas en la matriz FODA. También, se evaluó la misión, 

visión y valores donde se establecieron reuniones con los miembros de la empresa y se 

levantó información y para cada característica se obtuvieron puntajes. Por otro lado, se 

definió los objetivos estratégicos y con ellos se formularon las estrategias, se elaboró el 

mapa estratégico, CMI y los planes de acción. 

Palabras Claves: Plan Estratégico, análisis interno, análisis externo, fortalezas, 

oportunidades, debilidades, amenazas, matriz FODA, misión, visión, valores, objetivos 

estratégicos, mapas estratégicos.  
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ABSTRACT 

Globalization has generated great changes in business and new demands for organizations 

that have put under pressure the systems of planning, control and evaluation of business 

performance. Recognizing that the continuous improvement of a company is essential for 

its development, the objective presented in this thesis was to design a strategic plan so 

that it can be implemented later in Integro 365 S.A.C. and it will also provide the 

necessary guidelines to improve administrative management and achieve the proposed 

objectives. 

With the realization of the strategic plan, the objectives set were met where there will be 

a retention of clients and an increase of 43% per year and a projected in the last 4 months 

of 25%, in the case of income the increase will be 74% per year and a 34% projected. 

Through the internal and external analysis, the strengths, weaknesses, opportunities and 

threats reflected in the SWOT matrix were identified. Also, the mission, vision and values 

were evaluated where meetings were established with the members of the company to 

gather information and for each characteristic scores were obtained. On the other hand, 

strategic objectives were defined and with them the strategies were formulated, the 

strategic map, BSC and action plans were prepared. 

Key Words: Strategic Plan, internal analysis, external analysis, strengths, weaknesses, 

opportunities, threats, SWOT matrix , mission, vision, values, strategic objectives, 

strategic maps.
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INTRODUCCIÓ N 

La presente tesis se desarrolla teniendo como objetivo la elaboración de un plan 

estratégico para el logro de la gestión administrativa eficiente de la empresa Integro 365 

S.A.C.  

En un entorno altamente competitivo, las empresas tienen que dirigirse al logro del 

cumplimiento de sus objetivos para así poder adaptarse a un entorno cambiante. Además, 

se debe contar con estrategias e indicadores que ayuden a medir el cumplimiento de los 

objetivos establecidos. Para ello, se estructuró la tesis de la siguiente manera:  

El planeamiento estratégico se inició hace más de 40 años expandiéndose para su 

aplicación a diversos campos, constituye un factor importante para mejorar la gestión 

administrativa de una empresa y es una herramienta que busca concentrarse en sólo, 

aquellos objetivos factibles de lograr y en qué negocio o área competir, en 

correspondencia con las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno. 

Actualmente, muchas empresas presentan ausencia de estrategias alineadas a su misión, 

visión, objetivos, falta de indicadores y herramientas para gestionar de manera efectiva 

su gestión administrativa. Integro 365 S.A.C. también se asemeja a esta realidad, esto 

origina la inexistencia de una correcta gestión administrativa, puesto que se trabaja con 

objetivos desalineados a sus expectativas principales. 

En los dos primeros capítulos se presenta el planteamiento del problema y marco teórico 

que servirá de soporte a las herramientas de gestión. En el tercer capítulo se presenta la 

metodología de la investigación, técnicas para el procesamiento y análisis de la 

información. El cuarto capítulo contiene el perfil de la empresa Integro 365 S.A.C., el 

análisis estratégico del negocio, el análisis externo e interno de la empresa y el desarrollo 

de la planificación estratégica de la empresa. 

Finalmente se desarrolla la propuesta del cuadro de mando integral sobre la base de los 

objetivos estratégicos y de su mapa estratégico. Presentando también el estado de 

resultados y el análisis de Normalidad. 
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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

1.1 Descripción y formulación del problema general y específicos 

La globalización y el cambio tecnológico han introducido nuevas tendencias en el 

mercado que llevan al reemplazo de productos o servicios tales como: procesos, diseños, 

nuevas técnicas entre otros. Por ello las empresas tienen una posición competitiva ya no 

solo a nivel nacional sino a regional y mundial, lo cual ha generado específicamente en 

el sector de servicios generales un nuevo escenario de exigencia técnica donde las 

empresas vienen adaptándose y crean sus propias estrategias y planes a seguir.  

Integro 365 S.A.C. para atender mejor a un mercado altamente competitivo, tiene en 

cuenta que la tecnología juega un triple papel en el mundo de los negocios: como 

formadora de productos y servicios, como medio de entrega de estos y como medio de 

comunicación entre mercados y clientes. 

El desarrollo del sector inmobiliario para Integro 365 S.A.C. es importante para saber el 

mercado al cual atender y además es uno de los pilares para el crecimiento económico del 

país y según el último informe económico de la Cámara Peruana de la Construcción 

(Capeco) nos indica que el PBI del sector construcción creció 5.6% entre enero y 

noviembre del 2018, con respecto al 1.74% alcanzado en el mismo periodo del 2017. Del 

mismo modo, creció 5.77% en los últimos 12 meses (diciembre 2017-noviembre 2018).  

El sustento del crecimiento sectorial en el 2018 se basó en la inversión pública, la cual 

creció en 9.9%. El segmento de vivienda también presentó un importante dinamismo el 

año pasado (6.9% en unidades). Además, las expectativas de las empresas para el 2019 

crecieron entorno a la construcción. Con una proyección de crecimiento de 5.1%, según 

Capeco, la cifra es menor a la previsión del BCR para el desempeño del PBI sectorial 

(6.9%).  

En la Figura 1 se presenta la variación acumulada del periodo: 
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Figura 1: PBI Global y PBI de la construcción 2014- 2018 

Fuente: (Capeco, 2019) 

ñLa encuesta a empresarios revela que la construcci·n de infraestructura será el segmento 

más dinámico en el 2019 (6.4%). En el segmento inmobiliario también habrá un 

importante crecimiento (5.4%), previéndose la consolidación de Mi viviendaò, comunicó 

el informe, que además sostiene que las obras públicas dejarán de ser el motor principal 

del sector construcción debido a una menor tasa de crecimiento de la inversión del Estado 

(2.8%).  

En La figura 2 se muestra la evolución de las expectativas sobre la variación del nivel de 

operaciones de las empresas del sector construcción del 2019 respecto al 2018: 

 

Figura 2: Evolución del sector construcción del 2019 respecto al 2018 (%) 

Fuente: (Capeco, 2019) 

Así, el gremio asegura que la apuesta para el 2019 se basa en el crecimiento de la inversión 

privada (6.5%). ñSe ha identificado una cartera de megaproyectos privados por m§s de 
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US$19,000 millones para los próximos dos años, poco más de la mitad de esta inversión 

corresponde a proyectos mineros y el 25% a grandes obras de infraestructuraò, afirmó la 

entidad. (Capeco, 2019, pág. 1) 

En los últimos años, los departamentos se han convertido en la mejor opción de vivienda 

de miles de familias peruanas, sin embargo, la convivencia en estas viviendas 

multifamiliares puede convertirse en una pesadilla si la administración de los espacios 

comunes no se regula a través de una junta de propietarios, la cual debe inscribirse en los 

registros públicos. 

En este contexto se considera como base de estudio de la presente tesis a la empresa 

Integro 365 S.A.C., que presenta la siguiente problemática: 

- Falta de alineamiento estratégico para poder controlar de manera más eficiente y 

efectiva su gestión alineados a su misión y visión definidas. 

- Ausencia de conocimiento de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y 

amenazas para determinar estrategias y fortalecerse en el mercado. 

- Ausencia de indicadores de gestión y desempeño dentro de la organización que 

nos les permite tener un mejor control sobre sus actividades. 

- Ausencia de misión, visión y objetivos estratégicos de la empresa Integro 365 

S.A.C. 

- La Junta de Propietarios sin inscripción en registros públicos impide el buen 

manejo de la administración del edificio. Solo el 23% de los edificios se 

encuentran registrados. 

- Cuentan con un 25% de procedimientos finalizados, los demás se encuentran en 

elaboración y/o revisión. 

- El cumplimiento del plan de mantenimiento se desarrolla a un 70% debido a 

factores externos como: el cliente sin dinero, inasistencia del proveedor, falla en 

las coordinaciones internas. 

- Ausencia de capacitaciones a los trabajadores administrativos y operativos. 

A continuación, se presenta en la Figura 3 el Diagrama de Ishikawa de la empresa Integro 

365 S.A.C. para determinar las posibles causas: 
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Figura 3: Causa ï Efecto (Diagrama de Ishikawa ) empresa Integro 365 S.A.C. 

 Fuente: Elaboración Propia 

Es evidente que existen varias limitaciones que obstaculizan el desempeño eficiente de la 

empresa. Sin embargo, también crecen las oportunidades para el sector en mención, ya 

que conociendo realmente lo que buscan las organizaciones que se apoyan en los 

servicios, se pueden generar nuevas estrategias enfocadas en las verdaderas necesidades 

de los clientes; conscientes que el mundo es dinámico y cada vez las necesidades son 

distintas por lo que se deben buscar elementos que permitan conocer cada vez más el 

consumidor, por tal razón se hace importante realizar un diagnóstico de cómo se 

encuentra la empresa Integro 365 S.A.C. en cuanto a los servicios que están ofreciendo, 

fundamentado en éste posteriormente diseñar un plan estratégico alineado a la estrategia 

empresarial que permita posicionarse mejor en el mercado. 

De acuerdo con lo descrito se puede definir el problema que enfrenta la empresa en la 

actualidad: 

1.1.1 Problema General  

¿En qué medida el diseño de un plan estratégico mejora la gestión administrativa de una 

empresa de servicio inmobiliario? 

1.1.2 Problemas Específicos  

a. ¿En qué medida el diseño de un plan estratégico mejorará la retención de los 

clientes de una empresa de servicio inmobiliario? 
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b. ¿En qué medida el diseño de un plan estratégico incrementará el número de 

clientes de una empresa de servicio inmobiliario? 

c. ¿En qué medida el diseño de un plan estratégico incrementará los ingresos en el 

servicio de una empresa de servicio inmobiliario? 

1.2 Objetivo general y específico 

1.2.1 General 

Mejorar la gestión administrativa a través del diseño de un plan estratégico de una 

empresa de servicio inmobiliario. 

1.2.2 Específico 

a.  Analizar en qué medida el diseño de un plan estratégico mejorará la retención de 

los clientes de una empresa de servicio inmobiliario. 

b. Evaluar en qué medida el diseño de un plan estratégico incrementará el número 

de clientes de una empresa de servicio inmobiliario. 

c. Estimar en qué medida el diseño de un plan estratégico incrementará los ingresos 

en el servicio de una empresa de servicio inmobiliario. 

1.3 Delimitación de la investigación: temporal espacial y temático 

La presente Tesis se realizó en la empresa Integro 365 S.A.C. ubicada en la Calle José 

Toribio Polo Nro. 327 Dpto. 306, en el distrito de Miraflores. Se tomará como línea base 

el análisis de los resultados de la empresa para el periodo 2020 - 2025. 

1.4 Limitación de la investigación 

La presente Tesis se realizó específicamente en la empresa Integro 365 S.A.C, con ningún 

inconveniente en la obtención de los datos de la empresa.  

Por el contrario, nos han apoyado en facilitando la información y acceso a la plataforma 

web.  

1.5 Justificación e importancia  

Esta investigación se justifica y genera una gran importancia por el incremento de 

construcción de condominios en Lima Metropolitana (TINSA y BBVA Research, 2017). 
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Necesitamos experiencia y conocimiento en administración en el sector inmobiliario 

específicamente en administración de condominios. 

 Hoy reviste en toda organización independientemente del rubro o país de origen requiere 

una planificación estratégica para lograr el éxito en su funcionamiento, el presente estudio 

tiene repercusión practica sobre la actividad que se desarrolla, aportando información 

necesaria que servirá de material de dirección y acción para la gerencia gerencial de la 

empresa Integro 365 S.A.C, generando acciones para establecerse y mantenerse en el 

mercado. 

El trabajo de investigación se ha realizado debido a que la empresa Integro 365 S.A.C. 

no cuenta con una planificación, ni definición clara y ni tampoco tiene una dirección hacia 

el futuro. 

Por lo tanto, se ha realizado el diseño de un plan estratégico que proporciona a la empresa 

una alternativa diferente para fortalecer y mejorar su gestión administrativa para poder 

tener mayor incremento de ingresos, incremento de clientes y principalmente fidelizar a 

los clientes, así se podrá gestionar de una manera eficiente. 

Los resultados obtenidos en la investigación contribuirán en el desarrollo de la empresa 

Integro 365 S.A.C. y así mismo servirá como referencia y soporte para otras empresas 

que se encuentren con problemas similares y puedan adaptar esta investigación a su 

empresa y así puedan tener una gestión administrativa más eficiente. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO  

2.1 Antecedentes del estudio de investigación 

Cuando Aníbal Barca planeaba conquistar Roma inició con la definición de la misión de 

su reino, luego formuló las estrategias, analizó los factores del medio ambiente y los 

comparó y combinó con sus propios recursos para determinar las tácticas, proyectos y 

pasos a seguir. Esto dio referencia y representa el proceso de Planificación Estratégica 

que hoy en día es aplicado en todas las empresas de cualquier rama. 

A inicios de la década de los cincuenta, las firmas de negocios y más tarde otros tipos de 

organizaciones de producción de servicios y bienes, empezaron a preocuparse por sus 

desajustes con el medio ambiente, esto dio lugar al desarrollo de la planeación estratégica 

que no surgió sino hasta principios de la década de los años sesenta donde se presentaron 

una sucesión de crisis: Los precios del petróleo se dispararon como consecuencia de la 

guerra en el Medio Oriente. Sobrevino una escasez de materiales y energía, acompañada 

de una inflación de dos dígitos y luego el estancamiento económico y el aumento del 

desempleo. Mercaderías de bajo costo y alta calidad, procedente de Japón y otros lugares 

que empezaron a invadir, principalmente a Estados Unidos, apoderándose de las 

participaciones de industrias muy fuertes, como las del acero, automóviles, motocicletas, 

relojes y cámaras fotográficas. Posteriormente, algunas empresas tuvieron que vérselas 

con una creciente ola de irregularidades en industrias claves como las de 

telecomunicaciones, transporte, energía, servicios de salud, leyes y contabilidad. 

Desde la década de 1960 hasta mediados de 1980, la planeación estratégica acentuaba un 

enfoque de arriba hacia abajo respecto al establecimiento de metas y planeación, es decir 

la alta dirección y los especialistas en planeación estratégica desarrollaban metas y planes 

para toda la organización. Las empresas que habían funcionado con las antiguas reglas, 

se enfrentaban ahora a una intensa competencia doméstica y externa que desafiaba sus 

venerables prácticas de negocios. Esta sucesión de sacudidas preocupó a los 

administradores de las organizaciones, de ahí pensar en exigir que lo planeado se traduzca 

realmente en acciones adecuadas e hizo necesario un nuevo proceso de planeación para 

mantener saludables las empresas, lo que dio lugar al desarrollo del concepto de 

administración estratégica a pesar de los trastornos ocurridos en cualesquiera de sus 

negocios o líneas de productos. 
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En la actualidad los gerentes hacen que el resto de la organización participe en el proceso 

de la formación de estrategias. El ambiente tan cambiante de las tres últimas décadas ha 

obligado a los directivos a buscar ideas e innovaciones en todos los niveles de la 

organización para formar a sus compañías de una manera más competitiva. Debido a esta 

tendencia ha surgido un nuevo término para el proceso de planeación. Los gerentes 

estratégicos establecen metas que reflejan tanto la eficacia como la eficiencia, entre las 

metas estratégicas más comunes se encuentran diversas medidas de rendimiento para los 

accionistas, rentabilidad, cantidad, calidad de los productos o servicios, participación de 

mercado, productividad y contribución a la sociedad. 

Henry Mintzberg, uno de los mayores iconoclastas de la estrategia empresarial, concluyó 

que "lejos de un trabajo ordenado, enfocado y lineal, el trabajo diario de los gerentes 

eficientes implicaba un manejo de las situaciones caóticas, imprevisibles y desordenadas, 

donde no resulta sencillo distinguir lo trivial de lo esencial; el trabajo de un gerente 

implica adoptar diferentes roles en diferentes situaciones, para aportar cierto grado de 

orden al caos que reina por naturaleza en las organizaciones humanasò. 

La planificación estratégica involucra a los gerentes en la formulación de implementación 

de metas estratégicas y estrategias donde se integran en un solo proceso. Además, existen 

muchas posibilidades de que las organizaciones cambien sus formas de trabajo y de esta 

manera les permite también ampliar su ventaja. Asimismo, proporciona la dirección que 

guía la misión, los objetivos y las estrategias de la empresa para facilitar el desarrollo de 

planes para cada una de sus áreas funcionales. Un plan estratégico completo guía cada 

una de las áreas en la dirección que la organización desea seguir y les permite desarrollar 

objetivos, estrategias y programas adecuados a las metas.  

2.1.1 Internacional 

Mena, G (2015) 

Sustenta que el propósito de la investigación determina que la planificación 

estratégica y gestión administrativa va de la mano en una organización, lo cual 

permite establecer que es necesario el direccionamiento y formulación de 

estrategias por lo cual deberá asumir los cambios para un mejoramiento continuo 

de las actividades y operaciones financieras de una empresa, brinda un 

direccionamiento estratégico con el enfoque de la ruta crítica acompañada por 
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su propuesta de valor, con la utilización de las perspectivas financieras, de 

clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento; además se identifican y 

desarrollan las iniciativas estratégicas para la Cooperativa determinando la 

rentabilidad actual y futura de la institución financiera.(p. 5) 

Posso, C. & Ríos, D. (2014) 

Nos menciona que el sector administrativo de la educación superior, donde se 

encuentran las universidades, la gestión funcional del conocimiento debe estar 

integrada con la documentación de procesos existentes y la administración de la 

información. Con el alcance de este proyecto podemos enfocarlo al nuestro a fin 

de que este contribuya al mejoramiento de los procesos, con planes y estrategias 

que refuercen el objetivo principal y conlleven a tomar las mejores decisiones.  

(p.8)  

Solórzano, A. F. (2014) 

La investigación realizada tuvo como fin con la información obtenida poder 

realizar un cuadro de mando de control con un indicador semáforo teniendo un 

estándar de acuerdo con el negocio, esto anterior dan los resultados los cuales 

están alineados a los objetivos y metas corporativas, de ellos se tomarán 

decisiones y elaborar los planes estratégicos. La relación con el tema de 

investigación es alinear los objetivos estratégicos según al negocio, dado el caso 

como de la empresa citada sin fines de lucro y en contribución a la sociedad para 

poder mejorar la calidad de vida de las personas, de misma manera apuntamos a 

un impacto similar. (p. 2) 

2.1.2 Nacional 

Fernández, A. & Polar, J. (2017)  

Se basa en una empresa dedicada a la fabricación y comercialización de prendas 

textiles y la finalidad del estudio es establecer el objetivo de la empresa, el cual 

se plasma en la visión, identificar las estrategias que se deben utilizar para lograr 

tal objetivo y finalmente proponer tácticas, pasos, cronograma e indicadores para 

las estrategias. Para lograr el objetivo del plan, se desarrolló un diagnóstico 
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situacional, el cual contiene un análisis externo comprendido por la descripción 

actual del macro y micro entorno, y un análisis interno en el que se evaluó áreas 

relevantes de la empresa como administración y gerencia, marketing, 

producción, finanzas, Recursos Humanos y sistemas de información. Tras 

realizar el estudio, se tuvo como resultado que el objetivo principal de KALITEX 

que era crecer y diferenciarse de las demás empresas por la calidad de sus 

productos y servicios, se concluyó que las estrategias principales deben ser las 

de diferenciación y desarrollo de mercado, y se fijaron tácticas, indicadores y un 

cronograma para ponerlas en práctica.( p.5) 

Saavedra, I. (2016)  

El problema de estudio está relacionado con la tenencia irresponsable de 

mascotas, situación evidenciada fundamentalmente, con la falta de espacios, 

alimentación inadecuada, nulos cuidados de salud, etc. El planteamiento 

hipotético, que orienta el estudio, se expresa en términos condicionales ñSi se 

diseña un Plan Estratégico de Capacitación a docentes y estudiantes de 

Instituciones Educativas de Educación Primaria, fundamentado en la gestión por 

procesos, entonces se posible mejorar la tenencia de mascotas, en las familias 

del distrito de Jos® Leonardo Ortizò. El modelo te·rico que sustenta el estudio 

interrelaciona planteamientos de la gestión por procesos y estándares referidos a 

la tenencia de mascotas. El alcance del estudio es propositivo, en tanto se 

circunscribe a plantear una propuesta, en el plano cognoscitivo de la ciencia. En 

la investigación se trabaja una perspectiva multimetódica, en el sentido de 

interrelacionar procedimientos de métodos como; lógicos, científico, modelado, 

etc. Se infiere como conclusión central que la tenencia de mascotas se realiza de 

manera improvisada y sin los cuidados adecuados, que garanticen salud tanto, 

para animales como para las personas. Toda empresa, por obligación tiene que 

contar con un plan estratégico bien definido, muchas empresas hasta no cuentan 

con una misión y visión, y la gran mayoría que tiene no las inculca con sus 

colaboradores, por lo cual es algo inédito y grave. Es fundamental que toda la 

empresa está comprometida con la planeación estratégica y así poder cumplir los 

objetivos en equipo. (p.6) 
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Mendoza, J. (2015)  

El cual incluye un método deductivo para determinar las gestiones antes y 

después de aplicado el Balanced Scorecard, un análisis FODA para determinar 

los objetivos y las estrategias. Además, se diseñó un cuadro de mando integral 

para determinar los indicadores y con el diseño del Balanced Scorecard 

desarrollada en su tesis, mejoraron las mediciones y los controles logrando 

optimizar los resultados de cada perspectiva. Ello nos permite conocer los 

lineamientos a seguir para encadenar la misión y visión de la empresa. (p.4) 

2.1.3 Local 

Champi, E., Coloma, P. A., Funegra, F., & Vertiz, J. (2016) 

La investigación manifiesta un plan estratégico enfocado a un plazo de 06 años, 

la cual se orienta a la tercerización como alternativa que muchas empresas en la 

actualidad optan, además detallan que el sector estatal implementa en gran escala 

esta técnica moderna ya que existen muchas empresas como los operadores 

logísticos, o también antes llamados empresa de transportes, lo cual con los años 

esta ha venido abarcando muchas más actividades en el sector transporte. Según 

lo detallado por los autores, la visión es fundamental en cualquier tipo de 

empresa, en la actualidad los operadores logísticos son empresas que dan 

solución a un servicio fundamental de las empresas y la tercerización ha venido 

tomando fuerza en los últimos años, por ello, las oportunidades se deben 

aprovechar. (p.5) 

Negrón, M., & Pretell, C., (2018) 

El plan estratégico consistió en incrementar la calidad de servicio teniendo un 

mejor control en los entregables de las distintas áreas que conforma la empresa, 

especialmente en el área de proyectos, ya que es donde inicia y termina las 

licitaciones de otras áreas. Se realiza una evaluación de los factores externos, 

con las matrices de evaluación estratégica EFE y EFI, FODA donde se 

formularon indicadores. Con la simulación del Balanced Scorecard, se 

definieron indicadores bajo las cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos 

internos, aprendizaje y crecimiento. Se logró simular la reducción del número de 

días de implementación de nuevos servicios y permitió reducir el número de 



13 

penalidades hasta en 12 mil soles por mes, indicado una mejora de hasta un 33 

% con respecto al año 2017. (p.3) 

2.2 Bases teóricas vinculadas a la variable o variables de estudio  

2.2.1 Planificación Estratégica 

La Planificación Estratégica es una herramienta de gestión que permite establecer el 

quehacer y el camino que deben recorrer las organizaciones para alcanzar las metas 

previstas, teniendo en cuenta los cambios y demandas que impone su entorno. En este 

sentido, es una herramienta fundamental para la toma de decisiones al interior de 

cualquier organización. Así, la Planificación Estratégica es un ejercicio de formulación y 

establecimiento de objetivos y, especialmente, de los planes de acción que conducirán a 

alcanzar estos objetivos. 

La Planeación Estratégica proporciona un marco real para que, tanto los líderes, como los 

miembros de la organización, comprendan y evalúen la situación de la organización. Esto, 

ayuda a alinear al equipo con el fin de que empleen un lenguaje común basado en la 

misma información, lo que ayudará a que surjan alternativas provechosas y de valor para 

la organización. El plan estratégico de una organización establece el quehacer de cada 

miembro, lo que garantiza que las acciones de cada uno estén direccionadas hacia el 

cumplimiento de las metas a futuro. 

Esto permite que la organización actúe de forma proactiva y no reactiva: 

- Incrementa la rentabilidad y la cuota de mercado del negocio. 

- Aumenta la longevidad del negocio. 

- Aumenta la satisfacción laboral al dar sentido y propósito. 

- Establece una diferenciación y evita la convergencia competitiva. 

- Permite tomar mejores decisiones. 

- Incrementa la eficiencia operacional. 

- Identifica y establece prioridades para la organización. 

- Establece una estructura para coordinar y controlar las actividades. 

- Reduce los efectos y cambios adversos. 

- Permite que todas las decisiones estén alineadas con los objetivos. 



14 

2.2.2 La Visión 

Es la descripción imaginativa y alentadora del papel y objetivos futuros de una 

organización que significativamente va más allá de su entorno actual y posición 

competitiva, es el resultado de nuestros sueños en acción, la imagen convincente que 

precede al futuro. 

2.2.3 La Misión 

Muñiz, R. (2010) define a la misión: 

ñLa razón de ser de la empresa, condiciona sus actividades presentes y futuras, 

proporciona unidad, sentido de dirección y guía en la toma de decisiones 

estrat®gicasò (p.95) 

La formulación de la misión es describir lo que es la empresa en sí y lo que aspira a ser, 

es el porqué de la empresa, su finalidad. La formulación de la misión debe definir los 

vínculos entre la organización y los clientes, proveedores, empleados, comunidad, 

accionistas, gobierno, medio ambiente y otros grupos de interés. 

2.2.4 Valores 

Podemos decir que son el marco de referencia de las conductas de la empresa en su 

interlocución externa e interna y en sus decisiones. Debe estar adherida a principios y 

sensibilidades de ética, respeto a las personas y al medio ambiente, orientación al cliente 

y responsabilidad social empresarial. 

2.2.5 Objetivos Estratégicos 

Los objetivos estratégicos son los fines o metas desarrollados a nivel estratégico y que la 

organización pretende lograr en un periodo determinado de tiempo. Podría decirse que 

los objetivos son los que determinan qué es lo realmente importante en su estrategia 

organizacional. Así, se basan en la visión, la misión y los valores de su organización y 

son ellos los que determinan las acciones y medios que se ejecutarán para cumplirlos. Los 

objetivos estratégicos deben ser, principalmente, claros, coherentes, medibles y 

alcanzables. 
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 2.2.6 Las cinco fuerzas competitivas de Porter 

Analizan un sector en función de las cinco fuerzas existentes a través del análisis y la 

identificación. Esto permite a la empresa conocer la competencia que tiene el sector en el 

que se desarrolla. Así mismo, se puede realizar un análisis con el objetivo de hacer frente 

a la situación. 

Las cinco fuerzas competitivas de Porter son un gran concepto para los negocios en el 

que se puede lograr maximizar los recursos y superar a la competencia. 

De esta manera se debe iniciar desarrollando la visión de la empresa y después se 

establece la estrategia necesaria para cumplir la visión de la empresa. Se debe tener en 

cuenta desde los factores cuantitativos y cualitativos hasta el poder y la jerarquía dentro 

de una empresa. 

El la Figura 4 se muestran las cinco fuerzas de Porter donde se encuentran las 3 fuerzas 

de competencia horizontal: Amenaza de productos sustitutos, amenaza de nuevos 

entrantes o competidores en la industria y la rivalidad entre competidores; y las 2 fuerzas 

de competencia vertical: El poder de negociación de los proveedores y el poder de 

negociación de los clientes. 

 

Figura 4: Las cinco fuerzas competitivas de Porter 

Fuente: Elaboración Propia 
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2.2.7 Análisis PESTEL 

El análisis PESTEL es una herramienta de análisis estratégico que ayudará en analizar el 

entorno macroeconómico en el que opera la empresa. Se podrá identificar los factores que 

afectan hoy o en el futuro. El punto de partida para tomar cualquier decisión estratégica 

ha de ser analizar cuál es la situación actual y la del entorno. 

Tener una dirección estratégica eficaz es fundamental para el buen funcionamiento de la 

empresa, se requiere realizar la planificación siguiendo una metodología y un calendario 

de acción. 

El análisis PESTEL se debe realizar para entender el entorno, de este modo se sabrá cómo 

puede verse afectado, cómo reaccionar y cómo desenvolverse. Según ha ido 

incrementando la complejidad del entorno actual, se han añadido más factores, dando 

lugar a PESTEL.  

En la figura 5 que se muestra a continuación, se indican los factores a estudiar según el 

nombre dado para este análisis: 

 

Figura 5: Análisis PESTEL 

Fuente: Elaboración Propia 

Las principales ventajas de hacer un análisis PESTEL en la empresa son las siguientes: 

- Proactivo: te ayuda a anticiparte a un futuro incierto, del cual podrás aprovechar 

en mayor medida las oportunidades que te brinda y reducir los efectos negativos 

de las amenazas. 

- Sencillo: solo has de preguntarte cómo afecta cada uno de los factores a tu 

empresa. 
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- Adaptable: puedes aplicarlo tanto a una empresa de reciente creación (start-up) 

como a una empresa consolidada, al igual que a una empresa pequeña como a una 

grande. 

- Complementario: a otras herramientas estratégicas como es el análisis DAFO, 

obteniendo mejores conclusiones para tu toma de decisión. 

2.2.8 Modelo AMOFHIT 

Dô Alessio, F. (2008) 

El rol fundamental de los recursos en una organización es crear valor. Este valor 

se define en términos simples como la diferencia entre el valor de mercado y el 

costo de la organización. Para ello, se tiene como herramientas el análisis de las 

áreas funcionales que integran el ciclo operativo de la organización. Este análisis 

interno permitirá mostrar la actual situación del entorno basado en el análisis de 

siete áreas funcionales las cuales son: administración y gerencia (A), marketing 

y ventas (M), operaciones/producción y logística (O), finanzas/contabilidad (F), 

recursos humanos (H), sistemas de información y comunicaciones (I); y 

tecnología, investigación y desarrollo (T). (p.168) 

A continuación, se muestra en la Figura 6 las áreas funcionales que servirán para 

desarrollar el análisis interno: 

 

Figura 6: Análisis AMOFHIT 

Fuente: Elaboración Propia 
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2.2.9 Análisis FODA  

El análisis FODA es una herramienta de planificación estratégica esencial para el estudio 

de una empresa, diseñada para realizar un análisis interno (Fortalezas y Debilidades) y 

externo (Oportunidades y Amenazas) en la organización. Asimismo, brinda información 

acerca de la situación actual y permite trazar una estrategia con pasos a seguir de acuerdo 

a la información obtenida de sus características internas y del contexto. 

Cabe señalar que, si existiera una situación compleja, el análisis FODA puede afrontarse 

de forma sencilla y eficaz. Enfocándose así en los factores que tienen mayor impacto en 

la organización, a partir de allí se tomaran eficientes decisiones y las acciones pertinentes. 

Además, el FODA ayuda a tener un enfoque mejorado, siendo competitivo ante los nichos 

de los mercados al cual se está dirigiendo la empresa, teniendo mayores oportunidades en 

el mercado que se maneje y creando estrategias para una eficaz competencia. 

La toma de decisiones es un proceso cotidiano mediante el cual se realiza una elección 

entre diferentes alternativas a los efectos de resolver las más variadas situaciones. En todo 

momento se deben tomar decisiones y por ello se recurre al FODA para lograr desarrollar 

una estrategia de negocio que sea solida a futuro, teniendo en consideración que el análisis 

FODA es una herramienta útil que todo gerente de empresa o industria debe ejecutar y 

tomarla en consideración. 

A continuación, en la Figura 7 se muestra un esquema donde se encuentran los cuatro ejes 

básicos, los cuales cuentan con los factores que lo rodean para obtenerlo, y según lo se 

quiere conseguir en base a lo que se tiene: 
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Figura 7: Análisis FODA 

Fuente: Elaboración Propia 

2.2.10 Matriz de Evaluación de Factores Internos (Matriz EFI)  

La matriz es una herramienta que nos permite realizar una auditoría interna de la 

administración de la organización, permitiendo analizar la efectividad de las estrategias 

aplicadas y conocer con detalle su impacto; dentro del instrumento nos permite evaluar 

las fortalezas y debilidades más relevantes en cada área y así formular nuestras estrategias 

que sean capaces de solventar, optimizar y reforzar los procesos internos. 

Lo más importante de esta matriz es que nos permite tener el primer sondeo, acercamiento 

o primera aproximación al contexto de la marca. 

A la hora de utilizar la MEFI, es necesario aplicar algunos juicios intuitivos con respecto 

a la experiencia, ya que posee diversos componentes subjetivos, muy similar al de la 

Matriz EFE, por ello a la hora de realizar dicho análisis es necesario utilizar los resultados 

de otras herramientas como la Matriz FODA o las 5 fuerzas de Porter. 

La matriz EFI se desarrolla siguiendo los pasos: 

1. Hacer una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso de una 

auditoría interna. Utilizar varios factores internos que incluyan primero las fuerzas 
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y luego las debilidades, se debe ser lo más específico posible y se debe utilizar 

porcentajes, razones y cifras comparativas. 

2. Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a cada 

uno de los factores. El peso adjudicado a un factor indica la importancia relativa 

del mismo para alcanzar el éxito de la empresa, independientemente los factores 

que involucren más en el desempeño de la organización deben llevar los pesos 

más altos y el total de todos los pesos debe sumar 1.0.  

3. Luego asignar una calificación entre 1 (debilidad mayor) y 4 (fuerza mayor) a 

cada uno de los factores, considerando además la calificación 2 como una 

debilidad menor y la calificación 3 una fuerza menor. De esta manera, las 

calificaciones representaran a la compañía, mientras que los pesos representaran 

a la industria. 

4. Se multiplicará el peso de cada factor por su calificación y con ello se determinará 

una calificación ponderada para cada variable, después se debe sumar las 

calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total ponderado de 

la organización entera. 

Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz EFI, el total 

ponderado puede ir de un mínimo de 1.0 a un máximo de 4.0, siendo la calificación 

promedio de 2.5. Los totales ponderados muy por debajo de 2.5 caracterizan a las 

organizaciones que son débiles en lo interno, mientras que las calificaciones muy por 

arriba de 2.5 indican una posición interna fuerte.  

La matriz EFI, al igual que la matriz EFE, debe incluir entre 10 y 20 factores claves. La 

cantidad de factores no influye en la escala de los totales ponderados porque los pesos 

siempre suman 1.0. 

Cuando un factor interno clave es una fuerza y al mismo tiempo una debilidad, el factor 

debe ser incluido dos veces en la matriz EFI y a cada uno se le debe asignar tanto un peso 

como una calificación. 

En la siguiente Figura 8 contiene un ejemplo de una matriz EFI, donde se observa que las 

fuerzas más importantes de la empresa son la razón circulante. 
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Figura 8: Ejemplo Matriz EFI 

Fuente: (Shum Xie, Matriz EFI para Marca Personal, 2019) 

 

2.2.11 Matriz de Evaluación de Factores Externos (Matriz EFE)  

La matriz de evaluación de factores externos (MEFE) resume y evalúa la información 

política, gubernamental, y legal (P); económica y financiera (E), social, cultural y 

demográfica (S); tecnológica (T); y, ecológica y ambiental (E) y calcula los resultados a 

través de las oportunidades y amenazas identificadas en el entorno. 

La elaboración de una Matriz EFE consta de pasos similares a la Matriz EFI: 
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1. Se debe hacer también una auditoría, en este caso externa, para identificar las 

amenazas y oportunidades del sector en que se encuentra la empresa. Se debe 

abarcar un total de diez a veinte factores, incluyendo primero las oportunidades y 

después las amenazas. Se tiene que especificar utilizando porcentajes, razones y 

cifras comparativas. 

2. Se asignará también un peso a cada factor de 0.0 a 1.0. El peso indica la 

importancia relativa que tiene ese factor para alcanzar el éxito en la industria de 

la empresa. Las oportunidades suelen tener pesos más altos que las amenazas, 

pero a su vez, pueden tener pesos altos si son especialmente graves o 

amenazadoras. Los pesos adecuados se pueden determinar comparando a los 

competidores que tienen éxito con los que no lo tienen, el total de todos los pesos 

también debe sumar 1.0. 

3. Además, se determina una calificación del 1 al 4 a cada uno de los factores para 

el éxito, con ellos se indica si las estrategias de la empresa están respondiendo con 

eficacia al factor, valores: 4 por una respuesta superior, 3 por una respuesta 

superior a la media, 2 por una respuesta media y 1 por una respuesta mala. De esta 

manera, las calificaciones se basan en la empresa, y los pesos se basan en la 

industria. 

4. Para finalizar se multiplica cada factor por su calificación para obtener una 

calificación ponderada y luego se suma las calificaciones ponderadas de cada una 

de las variables para determinar el total ponderado de la organización. 

Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas incluidas en la matriz, 

el total ponderado más alto que puede obtener la organización es 4.0 y el total ponderado 

más bajo posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5.  

Un promedio ponderado de 4.0 indica las estrategias de la empresa están aprovechando 

con eficacia las oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos negativos de 

las amenazas externas. Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la 

empresa no están capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas externas. 

La siguiente Figura 9 se presenta un ejemplo de una matriz EFE. Se observa el factor más 

importante que afecta a esta industria y cabe señalar que entender a fondo los factores que 

se usan en la matriz EFE es, de hecho, más importante que asignarles los pesos y las 

calificaciones. 
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Figura 9: Ejemplo Matriz EFE 

Fuente: (Shum Xie, Matriz EFE para Marca Personal, 2019) 

 

2.2.12 Matriz de Perfil de Competitividad  

La Matriz MPC permite identificar a los principales competidores del sector, comparar 

sus factores de éxito (participación de mercado, posición financiera, calidad del producto, 

lealtad del cliente, etc.) así como sus fuerzas y debilidades particulares en relación con 

una muestra de la posición estratégica de la empresa. 

Los elementos de la matriz del perfil de competitividad son los siguientes: 
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- Peso en la Matriz: Cada factor crítico de éxito debe tener un peso relativo que 

oscila entre 0,0 (poca importancia) a 1.0 (alta importancia). El número indica la 

importancia que tiene el factor en la industria. 

- Rating: Corresponde a lo que están haciendo bien las empresas en cada área. El 

rango es de 4 a 1 y cada valor significa: 1- Gran debilidad; 2- Debilidad menor; 

3- Fuerza menor y 4- Gran fortaleza. 

- Puntaje: Es el resultado de la multiplicación del peso por el Rating. Cada empresa 

recibe una puntuación en cada factor. 

La siguiente, figura 10, muestra un ejemplo de cómo debe realizarse la Matriz del perfil 

competitivo. 

 

Figura 10: Ejemplo de Matriz del perfil competitivo 

Fuente: (Contreras, 2006) 

2.2.13 Mapa Estratégico 

El mapa estratégico es una manera de facilitar una visión macro de la estrategia de una 

organización, y proporcionan un lenguaje para describir la estrategia, antes de elegir las 

métricas adecuadas para evaluar su desempeño. 

Kaplan, R., & Norton, D. (2009) 

Se analizaban las organizaciones que habían implementado con éxito el Cuadro 

de Mando Integral (CMI) identificaron dos factores comunes: foco y 

alineamiento.  En el proceso de desarrollo del CMI las organizaciones tenían que 

repensar sus prioridades estratégicas y describir sus estrategias. Esto los llevo a 

plantear un principio m§s profundo al ya conocido ñLo que no se puede medir, 

no se puede controlarò. (p. 41) 
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De esta forma, los mapas estratégicos, que inicialmente había formado parte del proceso 

de construcción del CMI pasaron a considerarse un tema principal. 

El mapa estratégico, como un conjunto de objetivos, es la representación visual de los 

objetivos críticos y la relación causa-efecto entre ellos y permite a los trabajadores 

visualizar cómo su trabajo está directamente relacionado con los objetivos de la 

organización. La definición de un Mapa Estratégico es el diseño mediante las relaciones 

causa-efecto determinan como se relacionan las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando 

Integral. 

En la parte más alta tenemos los resultados financieros que indican qué se debe hacer, así 

como los objetivos financieros que se deben plantear, los cuales se consiguen mediante 

la satisfacción de los clientes por lo cual esta perspectiva depende enteramente del cliente. 

El segundo nivel queda constituido por la propuesta de valor, muy relacionado con el 

concepto de la Cadena de Valor de Porter, que se desarrolla para los clientes describiendo 

la metodología para la generación de ventas, fidelización de clientes, etc. Implica qué se 

debe hacer y cómo medimos nuestra proposición de valor hacia el cliente con objeto de 

conseguir su satisfacción. Esta fase se encuentra directamente relacionada con los 

procesos internos de la organización. 

Los procesos internos estarían en el tercer nivel siendo su configuración la que delimita 

la puesta en práctica de los procesos de fabricación y/o servicio de cara a crear y 

desarrollar la proposición de valor a nuestros clientes, los cuales indican los procesos de 

la cadena de valor donde debemos ser excelentes: competencias centrales. Este tercer 

nivel es alimentado por los activos intangibles. 

Los activos intangibles considerados como capital humano, capital de la información y la 

cultura de la organización se situarían en la base del diagrama definido y de este parte el 

apoyo en el desarrollo de los procesos internos situados ñaguas arribaò proporcionando 

los fundamentos de la estrategia. Sin la consideración de las necesidades de éste último 

eslabón la creación de valor no se conseguirá y la estrategia no se desarrollará 

satisfactoriamente pues determinan las capacidades estratégicas de la empresa y definen 

cuales son los aspectos críticos para mantener la excelencia, así como nuestros recursos 

de personas, competencias, habilidades y tecnología con los que contamos. 
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El alineamiento de los objetivos de las cuatro perspectivas es la clave para el desarrollo 

de una buena y centrada estrategia y coherente internamente. Si se desarrolla un buen 

Mapa Estratégico permitirá a las empresas identificar una serie de objetivos financieros 

o económicos a plantear y efectuar su programación recorriendo el mapa diseñado 

bajando de nivel en las relaciones correspondientes de modo que, de un modo visual, se 

puedan identificar las necesidades y capacidades para la consecución de la estrategia que 

se quiera desarrollar. 

El Mapa Estratégico de una empresa se desarrolla en relación a cinco principios básicos: 

Debe suponer un equilibrio de fuerzas contradictorias: El rendimiento a largo plazo 

garantiza el incremento de valor para los Directivos de la entidad y colisiona con el recojo 

de buenos resultados financieros a corto plazo. Los resultados se pueden mejorar 

mediante recortes de gastos e inversiones que ñhipotecanò acciones de innovaci·n, y 

capacitación de personal. La búsqueda del equilibrio entre la racionalización de costes en 

el corto plazo y la realización de inversiones es vital para cualquier entidad. 

Ohmae, & Kenichi, (2004) 

La definición de una correcta proposición de valor al cliente: Situando la 

satisfacción del cliente como punto de partida para la creación de valor 

sostenible en las organizaciones - el cual constituye uno de los lados del 

Triángulo Estratégico de Kenichi Ohmae, la correcta definición de los mismos, 

los puntos de relación de la empresa con los mismos, así como de las 

características del producto o servicio que necesitan son clave para cualquier 

estrategia empresarial, pues el cliente le aporta valor. (p.67) 

En la Figura 11 donde se muestra a continuación el Triángulo Estratégico de Kenichi 

Ohmae:  
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Figura 11: Triángulo Estratégico de Kenichi Ohmae 

Fuente: Elaboración Propia 

El valor se desarrolla en los procesos internos: Bajo el marco de visión del Cuadro de 

Mando Integral las perspectivas financieras y del cliente son aspectos externos que 

describen los resultados que la entidad espera lograr, vía crecimiento de ingresos o mejora 

de la productividad o ambas. Por otro lado, los aspectos relacionados con los procesos 

internos y capacidades estratégicas corresponden a una perspectiva interna del negocio y 

delimitan el desarrollo práctico del desarrollo de la estrategia elegida. Será el desarrollo 

y control de los procesos internos, así como la relación de las diferentes capacidades 

estratégicas de la empresa, las que determinen finalmente el éxito de la estrategia elegida 

por la entidad. 

La estrategia debe ser integral: Debe encontrarse relacionada con la totalidad de los 

procesos de la empresa para garantizar su éxito abarcando al menos un factor de cada 

grupo, pues dicha dinámica garantiza beneficios y mejora a corto plazo en mejoras de 

procesos operativos, mediano plazo en mejoras en la relación con los clientes, y largo 

plazo en la inversión en innovación y atención a procesos reguladores y sociales. 

El valor de los activos intangibles proviene de su capacidad para el apoyo en la 

implantación de la estrategia de la empresa: Considerando los activos intangibles de 

cualquier entidad como capital humano (habilidades, talento del personal y motivación), 

capital de información (bases de datos, sistemas de información e infraestructura 

tecnológica) y capital organizativo (cultura, liderazgo, etc.), estos no pueden concretarse 

o medirse de un modo independiente encontrando su valor en su capacidad para ayudar a 
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la empresa en el desarrollo de su estrategia. La integración correcta de los tres tipos de 

activos intangibles es condición necesaria para la ejecución correcta de la estrategia 

definida. 

Como resumen el mapa estratégico define las líneas de actuación (estrategia) de una 

organización de un modo coherente con objeto del establecimiento y gestión de sus 

objetivos e indicadores y se convierte en el nexo entre la formulación de la estrategia, con 

objeto de conseguir por parte de la empresa una ventaja competitiva en relación sus 

competidores, y su realización. Además, su desarrollo obliga a las organizaciones a 

determinar de un modo lógico como se creará valor y para quién, debiendo perfilar unos 

pocos objetivos estratégicos y unas relaciones causa-efecto muy bien definidas, lo que 

permitirá ver de manera rápida la estrategia de la organización. 

En la Figura 12 se muestra las perspectivas que se consideran dentro de la estrategia de 

una organización: 

 

Figura 12: Perspectivas 

Fuente: (Kaplan & Norton, 2014) 

Mientras que en la Figura 13 se muestra la relación que tiene cada perspectiva que se 

pretende lograr dentro del mapa estratégico: 
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Figura 13: Mapa Estratégico 

Fuente: Elaboración Propia  

La figura que sigue a continuación, la Figura 14, se muestra una visión global del sistema 

con relaciones que unen a las cuatro perspectivas creando de esta manera un cuadro 

integrado:






































































































































































