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RESUMEN

La globalizacion ha generagoandes cambios en los negociasugvas exjencias para

las organizaciondss cuales han puesto bajo fuerte presion los sistemas de planeamiento,
control y evaluacion de desempefio empresdedonociendguela mejora continua de

una empresa es primordial para su desarrellobjetivo que serpsenté en estasis fue
disefiar un plan estratégipara que pueda implementarse posteriormentetegro 365
S.A.C. y ademasaportaracon los lineamientos necesarios pamaejorar la gestion

administrativa yalcarzar losobjetivospropuestos

Con la ralizacih del plan estratégico se cumpliertos objetivos planteados donde
exisira una retencién de clientesimcrementodel 43%anualy un proyectado en los
ultimos 4 mesedel 25% para el caso des ingresos el incremento seté 74% anual
y un 34%proyectado.

Mediante elanalisis interno y externo, sdentificaron las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazaslejadas en la matriz FODAambién s evali6 la mision,
vision y valoresdondese establecieron reuniones con los miembros de la empsesa
levantdinformacion ypara cada caracteristisa obtuvieron puntajes. Por @tiado, se
definio losobjetivos estratégicog con ellos séormularon las estrategiase elabordl

mapa estragico,CMI y los planes de accion.

Palabras Claves: Plan Estratégico, analisis interno, andlisis externo, |éxds,
oportunidadesgebilidades, amenazas, matRODA, mision, vision, valore®bjetivos

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%¢erand a 34% projected.

Through the internal and external analysis, the strengths, weaknesses, opportunities and
threats reflected in the SWOT matrix were identified. Also, the niisgision and values

were evaluated where meetings were establistidtdthe 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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INTRODUCCION

La presente tesis se desarrolla teniendo camjetivo la elaboracion de umplan
estratégico para el logro de la gestién administrativa eficiente de la empresa Integro 365
S.A.C.

En un entorno altamente competitivo, las empresas tienen qgesdial logro del
cumplimiento de sus objetivos para asi podeptatse a un entorno cambiante. Ademas,
se debeontar con estrategias e indicadores que ayuden a medir el cumplimiento de los

objetivos establecido®ara ello, se estructut® tesisde la siguiente manera:

El planeamiento estratégico se inicio6 hace mas de 40 afios expandiéndose para
aplicacion a diversos campamnstituye un factor importante para mejorar la gastio
administrativa de una empresa ¥ @na herramienta que busca cona@str en solo,
aguellos objetivos factibles de lograr y en qué negocio o area competir, en

correspondencia con las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno.

Actualmente, muchas empregassentan ausencia detrategias alineadas a su mision,
vision, objetivosfalta deindicadoresy herramientas para gestionar de manera efectiva
su gestion administrativa. Integro 365 S.A.C. también se asemeja eealitlad, esto
origina la inexistencia dena correcta gestion administratiyajesto quese trabaja con

objetivosdeslineadosa sus expectativas principales.

En los dos primeros capitulos se presenta el planteamiento del problema y marco teérico
que servira de soporte a las herramientas dedge&in el tercer capitulo se presenta la
metodologia de la investigacion, técnicas para el procesamiento y analisis de la
informacion. El cuarto capitulo contiene el perfil de la empresa Integro 365 S.A.C., el
analisis estratégico del negocio, el anaksiterno e interno de la empresa y el desarrollo

de la planificacién 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 tambgiadel de

resultados y el andlisis de Normalidad.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion y formulacién del problema general y especificos

La globalizacion y el cambio tecnolégico han introducido nuevadetecias en el
mercado que llevan al reemplazo de productos o servicios tales como: procesos, disefios,
nuevas técnicas entre otros. Por ello las empresas tienen una posicion competitiva ya no
solo a nivel nacional sino a regional y mundial, lo cual hargeloeespecificamente en

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

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

Integro 365 S.A.Cpara atender mejor a un mercado altamente convpetitene en
cuenta que la tecnologia juega un triple papel en el mundo de los negocios: como
formadora de productos y servicios, como medio de entregatdsy como medio de

comunicacion entre mercados y clientes.

El desarrollo del sector inmobiliarmaralntegro 365 S.A.Cesimportantepara saber el
mercado al cuatender y ademdss uno de los pilares para el crecimiento econémico del
pais y segun elltimo informe econdmicale la Camara Peruana de la Construccion
(Capeco)nos indica que lePBI del sector construccion crecié 5.6% entre enero y
noviemlye del 2018, con respecto al 4% alcanzado en el mismo periodo del 2017. Del

mismo modo, crecié 5.77% en los ultimos 12 meses (diciembrergdd&mbre 2018)

El sustento del crecimiento sedtl en el 2018 se basoé en la inversiobljwa, la cual

crecio en 9.9%El segmento de vivienda también presenté un importante dinamismo el
afio pasado (6.9% en unidadesjemas, lagxpectativas de las empresas para el 2019
crecieronentorno a la consiccion Con una proyeccion de crecimiento de 5.1%, segun
Capeco, la cifra es menor a la prevision del BCR para el desempefio del PBI sectorial
(6.9%).

En laFigura 1sepresenta la variacion acumulada del periodo:



([Variacion % acumulada del periodo: Enero - Noviembre)
P8I Global PBIl Construccion
62
a.c -
2.5 = = 5
E
1.16
-2.03% - 2—;:
2014 2015 2016 2017 2018

Figural: PBI Gobal y PBI de la construccién 2012018

Fuente(Capeco, 2019)

ALa encuesta a empresari os r eveikelaeggemte | a ¢
mas dinamico erel 2019 (6.4%). En el segmento inmobiliario también habrd un
importante crecimiento (5.4%), previéndose la consolidacidviidgviendad ¢comunico

el informe, que ademas sostiene que las obras publicas dejaran de ser el motor principal

del sector construain debido a una menor tasa de crecimiento de la inversion del Estado
(2.8%).

En La figura2 semuestra la eolucion de las expectativas sobre la variacion del nivel de

operaciones de las empresas del sector construccion del 2019 respecto al 2018

= Total Infraestructura Inmobiliarios Proveedores

Figura 2: Evolucién dekectorconstrucciordel 2019 respecto a8 (%)
Fuente(Capeco, 2019)
Asi, el gremio asegura que la apuesta para el 2019 se basa en el crecimiento de la inversion

privada (6. 5%). nSe ha identificado una c



US$19,000 millones para los proximos dos afios, poco mas de la mitad deersiann
corresponde a proyectos mineros y el 25% a grandes obras de infraestraditana la
entidad.(Capeco, 2019, pag. 1)

En los dltimos afios, los departamentos se han convertido en laopeifan de vivienda
de miles de familias peruanas, sin embargo, la convivencia en est@ndas
multifamiliarespuedeconvertirseen una pesadilla si la administracion de égpacios
comuneso seregulaatravés de unpunta de propietariosa cual debe inscribirse en los

regidros publicos

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

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

- Falta de alineamiento estratégico para poder controlar de manera mas eficiente y
efectiva swgestion alineados a su mision y vision definidas.

- Ausencia de conocimiento de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas para determinar estrategias y fortalecerse en el mercado

- Ausencia de indicadores de gestion y desempefio dentro de lazaojamique
nos les permite tener un mejor control sobre sus actividades.

- Ausencia de misién, vision y objetivos estratégicos de la empresa Integro 365
S.A.C.

- La Junta de Propietariosin inscripciénen registros publicosmpide el buen
manejo de la administracion debificio. Solo el 23% de los edificios se
encuentraregistrads.

- Cuentarcon in 25% de procedimientos finalizados, los demas se encuentran en
elaboracioéry/o revision

- El cumplimiento del plan de mantenimiense desarrolla a un 70% debido a
factores externos como: el cliente sin dinémasistencia el proveedor, fallan
las coordinaconesinternas.

- Ausencia de capacitaciones a los trabajadores administrativos y operativos.

A continuaciénse presentan laFigura 3el Diagramale Ishikawale laempresantegro

365 S.A.Cpara determindas posibles causas



DEFICIENICIAS TRABAJO EN EQUIPO

Falta de gestion

\ Cumplimiento del plan
administrativa

de mantenimiento

Elevadas
incidencias

Falta de
experiencia

Falta de
capacitacion

Demoras en los
mantenimientos

Proveedores
Pocos

Precios Procedimientos

Falla en entrega

de informes Ausencia de
/ indicadores de gestion

CALIDAD DE SERVICIO PROCESOS COMPLICADOS

Figura3: Causa Efecto(Diagrama de Ishikawpempresdntegro 365 S.AC.

Fuente: Elaboracién Propia

Es evidente quexisten varias limitaciones que obstaculizan el desempefio eficiente de la

empresa. Sin embargo, también crecen las oportunidades para el sector en mencion, ya
gue conociendo realmente lo que buscan las organizaciones que se apoyan en los
servicios, se pueash generar nuevas estrategias enfocadas en las verdaderas necesidades
de los clientes; conscientes que el mundo es dinamico y cada vez las necesidades son
distintas por lo que se deben buscar elementos que permitan conocer cada vez mas el
consumidor, pora razén se hace importante realizar un diagnéstico de como se

encuentra la empresa Integro 365 S.A.C. en cuanto a los servicios que estan ofreciendo,
fundamentado en éste posteriormente disefiar un plan estratégico alineado a la estrategia

empresarial qupermita posicionarse mejor en el mercado.

De acuerdo coto descrito se puede definir el problema que enfrentarparesa en la

actualidad:

1.1.1 Problema General

¢En qué medida el disefio de un plan estratégeajorala gestion administrativa de una

empeesa de servicio inmobiliario?

1.1.2 Problemas Especificos

a. ¢En qué medida el disefio de un plan estratégico mejorara la retencion de los

clientes de una empresa de servicio inmobiliario?



b. ¢En qué medida el disefio de un plan estratégic@mentara el namerde
clientes de unampresa de servicio inmobiliario?
c. ¢En qué medida el disefio de un plan estratégerementara los ingresos en el

serviciode una empresa de servicio inmobiliario?

1.2 Objetivo general y especifico

1.2.1 General

Mejorar la gestibnadministrativa a través del disefio de un plan estratégico de una

empresa de servicio inmobiliario.

1.2.2 Especifico

a. Analizar en qué medida el disefio de un plan estratégico mejorara la retencion de
los clientes de una empresa de servicio inmobiliario.

b. Evaluar en qué medida el disefio de un matratégico incrementara el numero
de clientesle una empresa de servicio inmobiliario.

c. Estimaren qué medida el disefio de un plan estratégmementara los ingresos

en el serviciale una empresa de servicio inmavio.

1.3 Delimitacion de la investigacion: temporal espacial tematico

La presente Tesis se realizé en la empresa Integr® 36E. ubicada era Cdle José
Toribio Polo Nro. 327 Dpto. 3Q@nel distrito de Miraflores. Se tomara como linea base

el ardélisis de los resultados de la empresa para el periodo- 202%5.

1.4 Limitacion de la investigacion

La presente Tesis se realizé especificamemia empresa Integro 365 S.A.C, con ningun

inconveniente en la obtencién de los datos de la empresa.

Por @ contrario, nos han apoyado en facilitando la informagiéaceso a la plataforma

web.

1.5 Justificacidon e importancia

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

construccion de condominios en Lima MetropolitdhtNSA y BBVA Research, 2017).



Necesitamos experiencia y conocimiento en administracion en el sector inmobiliario

especificamente en administracion de condominios.

Hoy revisteen toda organizacion independientemente del rubro o pais de origen requiere
unaplanificacion estratégica para lograr el éxito en su funcionamiento, el presente estudio
tiene repercusion practica sobre la actividad que se desarrolla, aportando informacion
necesaria que servira de material de direccion y accion para la gerencidaateeia
empresa Integro 365 S.A.@Qenerando acciones para establecerse y mantenerse en el

mercado.

El trabajo de investigacion se ha realizado debido a que la empresa Integro 365 S.A.C.
no cuenta con una planificacion, ni definicion clara y ni tampeoe tuna direccion hacia

el futuro.

Por lo tanto, se ha realizadbdisefio de un plan estratégico que proporciona a la empresa
una alternativaliferentepara fortalecer y mejorar su gesti@dministrativa para poder
tener mayor incremento de ingresosrémeento de clientes y principalmente fidelizar a

los clientes, asi se podra gestionar de una manera eficiente.

Los resultados obtenidos en la investigaaontribuiranen el desarrollo de lkempresa
Integro 365S.A.C. y asi mismaervira como referencia goportepara otragmpresas
que se encuentren con problemas similares y puedan aéafdainvestigacion a su

empresa asi puedatener una gestion administratieaseficiente



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio de investigacion

Cuando AnibaBarcaplaneaba conquistar Rornmacio con la definicion de la mision de

su reino, luego formulé las estrategias, analiz6 los factores del medio ambiente y los
compard y combiné con sus propios recursos para determinar las tacticas, prpyectos
pasos a seguir. Esthio referencia y represenéh proceso de Planificacion Estratégica

quehoy en dia eaplicadoentodas las empresas dealquierrama.

A inicios de la década de los cincuenta, las firmas de negocios y mas tarde otros tipos de
organiaciones de producciéon de servicios y bienes, empezaron a preocuparse por sus
desajustes con el medio ambiemsto dio lugar al desarrollo d& planeacion estratégica

que no surgi&ino hasta principiosedla década de los afios sesenta donde se presentaron
una sucesion de crisis: Los precios del petroleo se dispararon como consecuencia de la
guerra en el Medio Oriente. Sobrevino una escasez de materiales y energia, acompafada
de una inflacién de dos diggoy luego el estancamiento econdmico y el aumento del
desempleo. Mercaderias de bajo costo y alta calidad, procedente de Japon y otros lugares
que empezaron a invadirprincipalmente a Estados Unidos, apoderandose de las
participaciones de industrias mwgeftes, como las del acero, automéviles, motocicletas,
relojes y camaras fotograficaosteriormente, algunas empresas tuvieron que vérselas
con una creciente ola de irregularidades mdustrias claves como las de

telecomunicaciones, transporte, energéayiciosde salud, leyes y contabilidad.

Desde la década de 1960 hasta mediados de 1980, la planeacién estratégica acentuaba un
enfoque de arriba hacia abajo respecto al establecimiento de metas y planeacion, es decir
la alta direccidn y los especialistan planeacion estratégica desarrollaban metas y planes
para toda la organizaciébas empresas que habian funcionado con las antiguas reglas,

se enfrentaban ahora a una intensa competencia domeéstica y externa que desafiaba sus
venerables practicas de woegps. Esta sucesidbn de sacudidgseocupd a los
administradores de las organizaciones, de ahi pensar en exigir que lo planeado se traduzca
realmente en acciones adecuadaie necesario un Bwo proceso de planeacipara

mantener saludables las empsda que dio lugar al desarrollo del concepto de
administracion estratégica pesar de los trastornos ocurridos en cualesquiera de sus

negocos o lineas de productos.



En la actualidad los gerentes hacen que el resto de la organizacion participe ezsel proc

de la formacion de estrategias. El ambiente tan cambiante de las tres ultimas décadas ha
obligado a losdirectivos a buscar ideas e innovaciones en todos los niveles de la
organizacién para formar a sus compafias de una manera mas competitiva. Bstaido a
tendencia ha surgido un nuevo término pargreceso de planeaciohos gerentes
estratégicos establecen metas que reflejan tanto la eficacia como la eficiencia, entre las
metas estratégicas mas comunes se encuentran diversas medidas de remdimiérgo
accionistas, rentabilidad, cantidad, calidad de los productos o servicios, participacion de

mercado, productividad y contribucion a la sociedad.

Henry Mintzberguno de los mayores iconoclastas de la estrategia empresarial, concluyo
gue "lejos deun trabajo ordenado, enfocado y lineal, el trabajo diario de los gerentes
eficientes implicaba un manejo de las situaciones cadticas, imprevisibles y desordenadas,
donde no resulta sencillo disguir lo trivial de lo esenciglel trabajo de un gerente
implica adoptar diferentes roles en diferentes situaciones, para aportar cierto grado de

orden al caos que reina por naturalen las organizaciones humanas

La planificacion estratégidavolucra a los gerentes en la formulacitmplementacion

de metagstratégicayg estrategias donde se integraru@ solo proces®demasgxigen

muchas posibilidades de glaes organizacionesambien sus formas de trabajo y de esta
manera lepermitetambién ampliar su ventaja. Asimisnpypporciona la direccién que

guiala misidn, los objetivos las estrategias de la empresa gacditar el desarrollo de

planes para cada una de sus areas funcionales. Un plan estratégico completo guia cada
una de las areas en la direccion que la organizacion desea seguir y les gesarrollar

objetivos, estrategias y programas adecuados a las metas.

2.1.1 Internacional

Mena, G (2015)

Sustenta que el propdsito de la investigacion determina que la planificacion
estratégica y gestion administrativa va de la mano en una organiziaccual
permite establecer que es necesario el direccionamiento y formulacién de
estrategias por lo cual debera asumir los cambios para un mejoramiento continuo
de las actividades y operaciones financieras de una empresa, brinda un

direccionamiento esitégico con el enfoque de la ruta critica acompafiada por



su propuesta de valor, con la utilizaciébn de las perspectivas financieras, de
clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento; ademas se identifican y
desarrollan las iniciativas estratégigaara la Cooperativa determinando la
rentabilidad actual y futura de la institucion financigra5)

Posso, C. & Rios, D. (2014)

Nos menciona que el sector administrativo de la educacién superior, donde se
encuentran las universidades, la gestion funcidehtonocimiento debe estar
integrada con la documentacion de procesos existentes y la administracion de la
informacion. Con el alcance de este proyecto podemos enfocarlo al nuestro a fin
de que este contribuya al mejoramiento de los procesos, con ylkestestegias

gue refuercen el objetivo principal y conlleven a tomar las mejores decisiones.
(p.8)

Soloérzano, A. F(2014)

La investigacion realizada tuvo como fin con la informacion obtenida poder
realizar un cuadro de mando de control con un indicaglm@foro teniendo un
estandar de acuerdo con el negocio, esto anterior dan los resultados los cuales
estan alineados a los objetivos y metas corporativas, de ellos se tomaran
decisiones y elaborar los planes estratégicos. La relacion con el tema de
invesigacion es alinear los objetivos estratégicos segun al negocio, dado el caso
como de la empresa citada sin fines de lucro y en contribucién 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

Fernandez, A. & Polar, J. (2017)
Se basa en una empresa dedicada a la fabricacion y comercializacion de prendas
textiles y la finalidad del estudio es establecer el objetivo de la empresa, el cual
se plasma en la vision, identificar las estrategias que se deben utilizar para lograr

tal ofetivo y finalmente proponer tacticas, pasos, cronograma e indicadores para

las estrategias. Para lograr el objetivo del plan, se desarrollé un diagnéstico
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situacional, el cual contiene un analisis externo comprendido por la descripcién
actual del macro gnicro entorngy un analisis interno en el que se evalu6 areas
relevantes de la empresa como administracion y gerencia, marketing,
produccién, finanzas, Recursos Humanos y sistemas de informacién. Tras
realizar el estudio, se tuvo como resultado que etiobjprincipal de KALITEX

gue era crecer y diferenciarse de las demas empresas por la calidad de sus
productos y servicios, se concluyo que las estrategias principales deben ser las
de diferenciacion y desarrollo de mercado, y se fijaron tacticas, indesag un

cronograma para ponerlas en practipeb)
Saavedra,.[(2016)

El problema deestudio esta relacionado con la tenencia irresponsable de
mascotas, situacién evidenciada fundamentalmente, con la falta de espacios,
alimentacion inadecuada, nulos cuidados de salud, etc. El planteamiento
hipotético, que orienta el estudio, se expresaentésminc ondi ci onal es
disefia un Plan Estratégico de Capacitacion a docentes y estudiantes de
Instituciones Educativas de Educacion Primaria, fundamentado en la gestion por
procesos, entonces se posible mejorar la tenencia de mascotas, en las familias
deldi strito de Jos® Leonardo Ortizo. El
interrelaciona planteamientos de la gestion por procesos y estandares referidos a

la tenencia de mascotas. El alcance del estudio es propositivo, en tanto se
circunscribe a planteaina propuesta, en el plano cognoscitivo de la ciencia. En

la investigacion se trabaja una perspectiva multimetodica, en el sentido de
interrelacionar procedimientos de métodos como; légicos, cientifico, modelado,

etc. Se infiere como conclusion centraéda 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 obligacion tiene que
contar con un plan estratégico bien definido, muchas emgras&sno cuentan

con una mision y visidn, y la gran mayoria que tiene no las inculca con sus
colaboradores, por lo cual es algo inédito y grave. Es fundamental que toda la
empresa estd comprometida con la planeacién estratégica y asi poder cumplir los

objetivos en equipdp.6)
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Mendoza, J(2015)

El cual incluye unmétodo deductivo para determinar las gesticoa®es y
después de aplicado Balanced Scorecard, un analisis FODA paegerminar
los objetivos y las estrategiaddemas,se disefié un cuadro deando integral
para determinar los indicadoreg con el disefio del Balanced Scorecard
desarrdada en su tesis, mejoraron lasediciones y los controles logrando
optimizar los resultados deada perspectivaEllo nos permite conoce los

lineamientosa seguir para encadenarrtasion y vision de la empresg.4)

2.1.3 Local

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

La investigacion manifiesta un plan estratégico enfocado a un plazo de 06 afios,
la cual se orienta a la tercerizacidbn como alternativa que muchas empresas en la
actualidad optan, ademas detallan que el sector estatal implementa en gran escala
esta técnicanoderna ya que existen muchas empresas como los operadores
logisticos, o también antes llamados empresa de transportes, lo cual con los afios
esta ha venido abarcando muchas més actividades en el sector transporte. Segun
lo detallado por los autores, la s es fundamental en cualquier tipo de
empresa, en la actualidad los operadores logisticos son empresas que dan
solucion a un servicio fundamental de las empresas y la tercerizacién ha venido
tomando fuerza en los ultimos afios, por ello, las oportunidseledeben

aprovechar(p.5)
Negron, M, & Pretell, C., (2018)

El plan estratégico consistié en incrementar la calidad de servicio teniendo un
mejor control en los entregables de las distintas areas que conforma la empresa,
especialmente en eltea de proyetos, ya que es donde inicia y termina las
licitacionesde otras areasSe realizauna evaluacion de los factores externos,
con las matrices de evaluacién estratédgittE y EFI, FODA donde se
formularon indicadores. Con Isimulacion del Balnced Scorecaydse
definieronindicadores bajtascuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos
internos, aprendizaje y crecimientcee I8gré simular la reduccion del nimero de

dias de implementacion de nuevos servigigermitio reducir el numero de
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penalidade$asta en 12 mil soles por mes, indicado una mejora de hasta un 33

% con respecto al afio 201p.3)

2.2 Bases teoricas vinculadas a la variable o variables de estudio

2.2.1 Planificacion Estratégica

La Planificacion Estratégica es una herramientayeion 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 tomdedsiones al interior de
cualquier organizacion. Asi, la Planificacion Estratégica es un ejercicio de formulacion y
establecimiento de objetivos y, especialmente, de los planes de accion que conduciran a

alcanzar estos objetivos.

La Planeacion Estratégigroporciona un marco real para que, tanto los lideres, como los
miembros de la organizacion, comprendan y evallen la situacion de la organizacion. Esto,
ayuda a alinear al equipo con el fin de que empleen un lenguaje comun basado en la
misma informacionlo que ayudara a que surjan alternativas provechosas y de valor para
la organizacion. El plan estratégico de una organizacion establece el quehacer de cada
miembro, lo que garantiza que las acciones de cada uno estén direccionadas hacia el

cumplimiento ddas metas a futuro.
Esto permite que la organizacién actie de forma proactiva y no reactiva:

- Incrementa la rentabilidad y la cuota de mercado del negocio

- Aumenta la longevidad del negocio

- Aumenta la satisfaccion laboral al dar sentido y propoésito

- Estalblece una diferenciacion y evita la convergencia competitiva

- Permite tomar mejores decisiones

- Incrementa la eficiencia operacional

- ldentifica y establece prioridades para la organizacion.

- Establece una estructura para coordinar y controlar las actigidade

- Reduce los efectos y cambios adversos.

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

13



2.2.2 La Visiébn

Es la descripcion imaginativa y alentadora del papel y objetivos futuros de una
organizacion que significativamente va mas alla sde entorno actual y posicion
competitiva, es el resultado de nuestros suefios en accién, la imagen convincente que

precede al futuro.

2.2.3 La Misién

Mufiz, R. (2010) define a la mision:

fi B razon de ser de la empresa, condiciona sus actividades prgdeitess,
proporciona unidad, sentido de direccion y guia enofaat de decisiones

estrat ®)i caso (p.

La formulacion de la mision es describir lo que es la empresa en si y lo que aspira a ser,
es el porqué de la empresa, su finalidad. La formulacida d@sion debe definir los
vinculos entre la organizacion 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 conductasrdprésa en su
interlocucion externa e interna y en sus decisiones. Debe estar adherida a principios y
sensibilidades de ética, respeto a las personas y al medio ambiente, orientacién al cliente

y responsabilidad social empresarial.

2.2.5 Objetivos Estratémps

Los objetivos estratégicos son los fines o metas desarrollados a nivel estratégico y que la
organizacion pretende lograr en un periodo determinado de tiempo. Podria decirse que
los objetivos son los que determinan qué es lo realmente importanteestragagia
organizacional. Asi, se basan en la vision, la mision y los valores de su organizacion y
son ellos los que determinan las acciones y medios que se ejecutaran para cumplirlos. Los
objetivos estratégicos deben ser, principalmente, claros, cobgremtedibles y

alcanzables.
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2.26 Las cinco fuerzas competitivas de Porter

Analizan un sector en funcion dis cinco fuerzas existentes a través del analisis y la
identificacion. Esto permite a la empresa conocer la competencieee| sector en el
gue se desarroll#@si mismqg se puede realizar un andlisis con el objetivo de hacer frente

a la situacion.

Las cinco fuerzas competitivas de Porter son un gran concepttoparegocioen el

que se puede lograraximizar los recwsos y superar a la competencia.

De esta manera se debe inicésarrdando la visidn de la empresa gspués se
establece la estrategia necesaria pamptir la visidn de la empresa. Se debe tarer
cuenta desde los factores cuantitativos y cualitathasta el poder y la jerarquia dentro

de una empresa.

El la Figura 4se muestrarals cinco fuerzas de Por@onde se encuentran laguerzas
de competencia horizontal: Amenaza de productos sustitutos, amenaza de nuevos
entrante® competidores en la indtriay la rivalidad entre competidorestas? fuerzas
de competencia vertical: El poder degociacién de los proveedorgsel poder de

negopciacion de los clientes.

LAS CINCO FUERZAS
COMPETITIVAS DE PORTER

* Amenaza de los B * Poder de negociacion
nuevos entrantes — -~ de los proveedores

NUEVOS
ENTRANTES ERSNEERSEES \

m * Rivalidad entre las

empresas

SUSTITUTOS 4

* Amenaza de
productos sustitutos

* Poder de negociacion
de los clientes

Figura4: Las cinco fuerzas competitivas de Porter

Fuente Elaboracién Propia
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2.27 Andlisis PESEL

El andlisis PESTEL es una herramienta de analisis estratégico que auaaaéizar el
entorno maroeconodmico en el que operalapresaSe pdraidentificar los factores que
afectan hoy @n el futuro El puntode partida para tomar cualquier decisidon estregégi
ha de ser analizar cual es la situacién actual y larttelno.

Tener una direccion estratégica eficaz es fundamemalgbduen funcionamiento de la
empresase requiere realizar [@anificacion sigiendo una metodologia y un calendario

de accion.

El analisis PESTEke debe realizar para entender el entorno, de este modo ssbsatvra
puede verse afectado como reaccionar y como desenvolvers8egun ha ido
incrementando la complejidad del entorno actual, se han afiadido mas factores, dando
lugar a PESTEL.

En lafigura 5que semuestra a continuacioee indicands factores estudiarsegun el

nombre dado para este andlisis:

Analisis PESTEL

P E . s T E

* Politico * Econdmico * Sociocultural * Tecnoldgico * Ecoldgico * Legal

Figura5: Analisis PESTEL

Fuente: Elaboracion Propia

Las principales ventajate hacer un andlisis PESTEL erefapresa son las siguientes:

- Proactivo: te ayuda a anticiparte a un futuro incierto, del cual podras aprovechar
en mayor medidés oportunidades que te brinda y reducir los efectos negativos
de las amenazas.

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

empresa.
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Adaptable: puedes aplicarlo tanto a una empresa de reciente creaciéupjstart
como a ua empresa consolidada, al igual que a una empresa pequefia como a una
grande.

Complementario: a otras herramientas estratégicas como es el andlisis DAFO,

obteniendo mejores conclusiones para tu toma de decision.

2.28 Modelo AMOFHIT

D 6 lessio, F. 2008)

El rol fundamental de los recursos en una organizacién es crear valor. Este valor
se define en términos simples como la diferencia entre el valor de mercado y el
costo de la organizacién. Para ello, se tiene como herramientas el andlisis de las
areas fun@nales que integran el ciclo operativo de la organizacion. Este analisis
interno permitira mostrar la actual situacion elefornobasado en el ansis de

siete areas funcionales las cuales sdministracon y gerencia (A), marketing

y ventas (M), peracionegproduccion y logistica (Ojinanza/contabilidad (F),
recursos bimanos (H), dstemas de informaciory comunicaciones (I); y

tecnolajia, investigacion yekarrollo (T)(p.168)

A continuacién, se muestran la Figura 6 lasreas funcionalegue serirdn para

desarrollar el andlisis interno:

Analisis AMOFHIT

GERENCIA
MARKETING Y
| VENTAS

ANALISIS L A

L ADMINISTRACION Y

INTERNO | TECNOLOGIA,
INVESTIGACION Y
o’ DESARROLLO

y
2/

<"/\V

OPERACIONES Y
LOGISTICA,

Figura6: Analisis AMOFHIT

Fuente: Elaboracion Propia
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2.29 Analisis FODA

El analisis FODA es una herramienta de planificacion estratégazial para el estudio

de unaempresadisefiada para realizar un analisis interno (Fortalezas y Debilidades) y
externo (Oportuniddes y Amenazas) en la organizaciésimismo,brinda informacién
acerca de la situaci@ctualy permite trazar una estrategia con pasos a seguir de acuerdo

a la informacion obtenida de sus caracteristicas internas y del contexto.

Cabe sefalague,si existiera una situacién compleg analisis FODA puedafrontase

deforma senitla y eficaz. Enfocandose asi ks factores que tienen mayor impacto en

la organizadn, a partir de alli se tomaran eficientes decisiones y las acciones pertinentes.
Ademas, el FODA ayuda a tener un enfoque mejorado, siendo competitivo ante los nichos
de los mercados al cual se esta dirigiendo la empresa, teniendo mayores oportunidades en

el mercado que se mangjereando estrategias para una eficaz competencia.

La toma de decisiones es un proceso cotidiano mediante el cual se realiza una eleccion
entre diferentes alternativas a los efectos de resolver las mas variadas situaciones. En tod
momento se deben tomar decisiones y por ello se recurre al F@iafogrardesarrollar
una estrategia de negocio que sea solida a fueumiendo en consideracion geleanalisis
FODA es una herramienta util que todo gerente de empresa o industriejetaiiar y

tomarla en consideracion.

A continuacién, ela Figura 7se muestran esquema donde se encuentracl@gro ejes
basicoslos cuales cuentan cdos factores que lo rodean para obtenerlsegunlo se

quiere conseguien base & que sdiene
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Analisis FODA

* Capacidades especiales y

FORTALEZAS | recursos con que cuenta la
empresa.

/» — - /// . Buen ambiente laboral.

4 \ - . Proactividad en la gestion.
*  Conocimiento del mercado.

* Factores que resultan /

positivos y favorables en

el entorno de la empresa

OPORTUNIDADES

\ ‘\\-) ( —
g * Factores que provocan una
DEBILIDADES posicion desfavorable frente a

4 la competencia.

. / . Salarios bajos.
> 7

- . Equipamiento viejo.
) Falta de capacitacién.

Regulacion a favor.
Competencia débil
Mercado mal atendido.

* Situaciones que provienen del
entorno atentando contra la
estabilidad de |la organizacion.

Ejemplos e

AMENAZAS

Conflictos gremiales.
Regulacion desfavorable.
Cambios en la legislacion.

Figura7: Analisis FODA

Fuente: Elaboracion Propia

2.210Matriz de Evaluacion de Factores Internos (Matriz EFI)

La matriz es una herramientaque nos permite realizar una auditoriainterna de la
administraciorde la organizaciénpermitiendoanalizarla efectividadde las estrategias
aplicadasy conocercon detallesuimpacto;dentrodel instrumentonospermiteevaluar
lasfortalezag/ debilidadesnasrelevantegncadadreay asiformularnuestragstrategias

guesean capacesle solventarpptimizary reforzarlos procesosnternos.

Lo masimportantedeestamatrizesquenospermitetenerel primersondegacercamiento

o primeraaproximacioral contextode la marca.

A la horade utilizar la MEFI, esnecesari@plicaralgunoguicios intuitivos conrespecto
a la experienciaya que poseediversoscomponentesubjetivos,muy similar al de la
Matriz EFE,porello alahoraderealizardichoanalisisesnecesariatilizar losresultados

deotrasherramientasomola Matriz FODA o las5 fuerzasde Porter.
La matrizEFI sedesarrollssiguienddos pasos:

1. Hacerunalista delos factoresde éxito identificadosmedianteel procesode una

auditoriainterna.Utilizar variosfactoresnternosgueincluyanprimerolasfuerzas
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y luego las debilidadesse debeserlo masespecificoposibley sedebeutilizar
porcentajes;azonesy cifrascomparativas.

2. Asignarunpesoentre0.0(noimportantela 1.0 (absolutamentenportantelacada
unodelos factores El pesoadjudicadoa un factorindicala importanciarelativa
del mismoparaalcanzarel éxito de la empresaindependientementes factores
gueinvolucrenmasen el desempefiae la organizaciérdebenllevar los pesos
masaltosy el total detodoslos pesosiebesumarl.O.

3. Luegoasigna unacalificacionentrel (debilidadmayor)y 4 (fuerzamayor) a
cada uno de los factores, considerandoademasla calificacion 2 como una
debilidad menory la calificacion 3 una fuerza menor. De esta manera,las
calificacionesepresentarana la compafiamientrasquelos pesogepresentaran
alaindustria.

4. Semultiplicarael pesode cadafactorporsucalificaciony conello sedeterminara
una calificacion ponderadapara cada variable, despuésse debe sumar las
calificacionegponderadade cadavariableparadeterminael total ponderadale

la organizaciorentera.

Seacual fuere la cantidadde factoresque se incluyen en una matriz EFI, el total
ponderadgpuedeir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendola calificacion
promediode 2.5. Los totales ponderadosmuy por debajode 2.5 caracterizana las
organizacionegjue son débilesen lo interno, mientrasque las calificacionesmuy por

arribade 2.5indicanunaposicioninternafuerte.

La matrizEFI, al igual quela matrizEFE, debeincluir entre10y 20 factoresclaves.La
cantidadde factoresno influye en la escalade los totalesponderadogorquelos pesos

siempresumanl.O.

Cuandoun factorinternoclaveesunafuerzay al mismotiempounadebilidad,el factor
debeserincluido dosvecesenla matiz EFl y acadaunosele debeasignartantoun peso

comounacalificacion.

EnlasiguienteFigura8 contieneun ejemplode unamatrizEFI, dondeseobservaguelas

fuerzasmasimportanteglela empresaonla razéncirculante.
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Factor critico de éxito Valor Calificacion Calificacion
ponderada
FORTALEZAS
Posee mas de 8 afios de 0.20 4 0.80
experiencia en el drea de
ortodoncia
Posee un consultorio con 0.18 4 0.72
las dltima tecnologia de
punta
Tiene una gran cartera de 0.15 4 0.60
clientes que recomienda
de manera constante a la
doctora
Fotogénica y le encanta 0.10 3 0.30
compartir y conversar con
los demas
Reconocida a nivel 0.10 3 0.30
regional
DEBILIDADES
No posee presencia 0.10 2 0.20
digital (ni pagina web, ni
redes sociales)
No tiene identidad de 0.08 2 0.16
marca personal
No comercializa a través 0.07 2 0.14
del Internet
Falta de calidad en las 0.07 1 0.07
fotografias
Disefio poco profesional 0.05 1 0.05
en las imagenes
Valor ponderado 3.34

Figura8: Ejemplo Matriz EFI

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

2.211 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (Matriz EFE)

La matriz de evaluacionde factoresexternos(MEFE) resumey evallala informacion
politica, gubernamentaly legal (P); econdmicay financiera(E), social, cultural y
demograficgS); tecnologicaT); vy, ecoldgicay ambiental(E) y calculalos resultadosa

travésdelasoportunidadey amenazaglentificadasenel entorno.

Laelaboraciérde unaMatriz EFE constade pasossimilaresala Matriz EFI:
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1. Sedebehacertambiénunaauditoria,en estecasoexterna,paraidentificar las
amenazay oportunidadeslel sectoren que se encuentrda empresaSe debe
abarcauntotal dedieza veintefactoresjncluyendoprimerolasoportunidadey
despuédas amenazasSetiene que especificamtilizando porcentajestazonesy
cifrascomparativas.

2. Se asignaratambiénun pesoa cadafactor de 0.0 a 1.0. El pesoindica la
importanciarelativaquetiene esefactor paraalcanzarel éxito enla industriade
la empresalas oportunidadesuelentenerpesosmasaltos que las amenazas,
pero a su vez, puedentener pesos altos si son especialmentegraves o
amenazadorad.os pesosadecuadose puedendegerminar comparandaa los
competidoregjuetienenéxito conlos queno lo tienen,el total de todoslos pesos
tambiéndebesumarl.O.

3. Ademasgsedeterminaunacalificaciondel 1 al 4 a cadaunode los factorespara
el éxito,conellosseindicasi lasestategiagiela empresastarrespondiendaon
eficaciaal factor, valores:4 por una respuestasuperior,3 por una respuesta
superiorala media,2 porunarespuestanediay 1 porunarespuestanala.De esta
manera,las calificacionesse basanen la empresay los pesosse basanen la
industria.

4. Parafinalizar se multiplica cadafactor por su calificacion para obteneruna
calificacionponderady luegosesumalascalificacionegponderadade cadauna

delasvariablesparadeterminarel total ponderadale la organizacion.

Independientemente la cantidadde oportunidadey amenazascluidasenla matriz,
el total ponderadaendsalto quepuedeobtenera organizaciores4.0y el total ponderado

masbajoposiblees1.0.El valor del promedioponderad@s?2.5.

Un promedioponderadale 4.0 indicalas estrategiasle la empresastanaprovechando
coneficacialasoportunidadesxistentey minimizandolos posiblesefectosnegativosie
las amenazagxternasUn promedioponderadade 1.0 indica que las estrategiasle la

empresano estancapitalizanddasoportunidadesi evitandolasamenazasxternas.

La siguienteFigura9 sepresentain ejemplodeunamatrizEFE.Seobserveael factormas
importantequeafectaa estaindustriay cabesefnalaqueentenderafondolosfactoreqque
seusanen la matriz EFE es, de hecho,mésimportanteque asignarledos pesosy las

calificaciones.
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Factor critico de éxito Valor | Calificacion | Calificacion

ponderada
OPORTUNIDADES
Explorar las plataformas digitales, para 0.15 4 0.60
aumentar la tasa de solicitud de citas.
Realizar alianzas con centros de estéticas, 0.15 4 0.60
academia de modelos, planificadoras de
bodas, centro de capacitaciones de oratoriay
periodismo.
Utilizar la presencia de profesionales 0.08 4 0.32

relevantes e influencers que atiende Maria
José para impulsar su presencie y que aprecien
la calidad de su trabajo.

Participar en eventos presenciales nacionales e 0.08 3 0.32
internacionales, para aumentar la credibilidad
y reputacion.

Asistir a programas de TV, radio y canal de 0.08 3 0.32
YouTube que estén enfocados en el dreade la
ortodoncia.

AMENAZAS
Muchas marcas poseen presencia en los 0.10 2 0.20
medios digitales y con grandes comunidades,
La ortodoncia se ha vuelto un area muy 0.10 2 0.20

competitiva, donde dia a dia surgen mas
profesionales especializados en el sector.
Se ha creado una falsa perspectiva sobre la 0.08 2 0.20
importancia de la ortodoncia sobre los efectos
positivos para la salud personal, ya que en
muchas ocasiones la poblacion lo toma como
moda o tendencia.

El rubro es reducido y no todas las personas 0.08 1 0.08
pueden pagar o invertir por un servicio de

ortodoncia.

Muchos odontélogos que se hacen pasar por 0.08 1 0.08

especialistas en ortodoncia.

Valor ponderado 2.92

Figura9: Ejemplo Matriz EFE

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

2.2.12Matriz de Perfil de Competitividad

La Matriz MPC permite identificar a los principales competidores del sector, comparar
sus factores de éxito (participacion de mercado, posicién financiera, calidad del producto,
lealtad del cliente, etc.) asbmo sus fuerzas y debilidades particulares en relacion con

una muestrae la posicion estratégica de la empresa.

Los elementos de la matriz del perfil de competitividad son los siguientes:
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- Peso en la Matriz: &la factor critico de éxito debe tener un pedativo que
oscila entre 0,0 (poca importancia) a 1.0 (alta importancia). El nUmero indica la
importancia que tiene el factor en la industria.

- Rating: Corresponde la queestan haciendbienlas empresas en cada areh.
rango esle 4 al y cada valor gnifica: 1- Gran debilidagd2- Debilidad menar
3- Fuerza menoy 4- Gran fortaleza

- Puntaje: B el resultado de kaultiplicacion delpeso por el Rting. Cada empresa

recibe una puntuacion en cada factor.

La siguiente figura 10, muestraun ejemplo de cémo debe realizarsd/litriz del perfil

competitivo.
Compafiia Mugstra Cormpetidar 1 Competidor 2
o . i Feso . . Pezo . i Fezo
Factores criticos para el &xito Peso | Calificacion Ponderado Calificacion Ponderado Calificacion Ponderado
Participacion en el mercado 020 3 N 2 [4 2 04
Competitividad de precios 0.0z 1 0.2 4 08 1 0.2
Fosicion financiera 0.40 2 0a 1 0.4 4 18
Calidad del producto 010 4 0.4 3 03 3 0.3
Lealad del clients 010 3 0.3 3 0.3 3 0.3
Total 1.00 23 22 28
Mota: (1) los valores de |as calificaciones son los siguientes: 1- menor debilidad, 3- menor fuerza, 4 — mayor fusrza.
{2) Como sefiala el total ponderado de 2.8, &l competidar 2 es el mas fuerte. (3) En aras de |3 sencillzz solo 58
incluye cinco factores criticos para el éxito; pero, tratandose de a realidad, serfan muy pocos.

Figural0: Ejemplo de Matriz del perfil competitivo

Fuente(Contreras, 2006)

2.213Mapa Estratégico

El mapa estratégico es umenera de facilitar una vision macro de la estrategia de una
organizacién, y proporcionan un lenguaje para describir la estrategia, antes de elegir las

métricas adecuadas para evaluar su desempefio.
Kaplan, R., & Norton, D. (2009)

Seanalizaban las organiz@nes que habian 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 tenian que
repensar sus prioridades estratégicas y describir sategés. Esttosllevo a

pl antear wun principio m8s profmadrdo al

no se pued@4l3ontrol ar o
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De esta forma, los mapas estratégicos, que inicialmente habia formado parte del proceso

de construccion del CMI pasararconsiderarse un tema principal.

El mapa estratégicaomo un conjunto de objetivoss la representacion visual de los
objetivos criticos y la relaciéoausaefecto entre ellos y prmite a los trabajadores
visualizar como su trabajo esta directamerdgacionado con B objetivos de la
organizaciénLa definiddn de un Mapa Estratégico esdidefio mediante laslaziones
causaefectodeterminan como se relacionan las cuatro perspeatiel Cuadro de Mando

Integral.

En la parte mas alta temes los reultados financieros que indicgnésedebehacer, asi
como los objetivos financierapue sedeban plantearlos cuales se consiguen mediante

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

El segundo nivel qgda constuido por la propuesta de valanuy relacionado con el
concepto de la Cadena de Valor de Pogiee se desarrolla para los clientes describiendo
la metodologia para la generacion de vertdslizacion de clientes, etanplica quése
debehaer y como medimos nuestra proposicion de valor hacia el cliente cdo dbje
conseguir su satisfacciorEsta fase se encuentra directamente relacionada con los

procesos internos de la organizacion.

Los procesos internos estarian en el tercer nivel sismadonfiguracion la que delimita

la puesta en préactica de los procesos de fabricacion y/o servicio de cara a crear y
desarrollar la proposicion de valor a nuestil@ntes, los cuales indicdas procesos de

la cadena de valor donde debemos ser excelerdegpetencias centralelSste tercer

nivel es alimentado por los activos intangibles.

Los activos intangibles considerados como capital humano, capital de la informacién y la
cultura de la organizacion se situarian en keliel diagrama definido y deteparte el

apoyo en el desarroll o de | os procesos 1in
los fundamentos de la estrategia. Sin la consideracion de las necesidades de éste ultimo
eslabon la creacion de valor no se conseguira y la estrategia desagollara
satisfactoriamente pueketerminan las capacidades estratégicas de la empresa y definen
cuales son los aspectos criticos para manterexcidenciaasi como nuestros recursos

de personas, competencias, habilidadiesgologia con los que stamos
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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 Estratégicpermitira a las empresas identificar una serie deiigbgfinancieros

0 econdémicos a plantear y efectuar su programaciéon recorriendo el mapa disefiado
bajando de nivel en las relaciones correspondientes de mogddequie modo visuake

puedan identificar las necesidades y capacidadea la consecucion di estrategia que

se quiera desatrrollar.
El Mapa Estratégico de una empresa se desarrolla en relacion a cinco prirasmos:

Debe suponer un equilibrio de fuerzas contiadias: EI rendimiento a largmlazo

garantizael incremento de valor para IDsrectivos de & entidad ycolisionacon el recojo

de buenos resu@tlos financieros a corto plazbos resultados se pueden mejorar
mediante ecortes de gastos e inversiompsl € A hi potecand agci ones
capacitacion de personal. basqueda el equilibrio entre la racionalizaciore dostes en

el corto plazo y laealizacion de inversiones eital para cualquier entidad.
Ohmae & Kenichi, (2004)

La definicibn de una correcta proposicior #abr al cliente: Situando la
satisfaccion del clienteomo punto de partida pada creacion de valor
sostenibleen lasorganizaciones el cual constituyeuno de los lados del
TridnguloEstratégico de Kenichi Ohmae, la correcta deifim de los mismos,
los puntosde relacion de la empresa con los mismas, @mo de Ia
caracteristicas degdroducto o servicio que necesitaonclave para cualquier

estrategi@mpresarial, pues el clierieeaportavalor. (p.67)

En laFgura1ll dondese muestraa continuaciorel Triangulo Estratégico de Kenichi

Ohmae
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Triangulo Estratégico

CLIENTES
CUSTOMER

El Tridngulo
Estratégico (las
3Cs de Kenichi

Ohmae)

COMPETIDORES
COMPETITORS

Figurall: Triangulo Estratégico de Kenichi Ohmae

Fuente: Elaboracién Propia

El valor se desarrolla en los procesos interBago el marco d vision delCuadro de
Mando Integral las perspectivas financieras y del cliente sontaspedernos que
describen los resultados que la entidad resiograr, va crecimiento de ingresos o mejora
de la produgvidad o ambasPor otrolado, bs aspectos relacionados con los procesos
interncs y capacidades estratégicas corresponderagerspctiva interna del negio y
delimitan eldesarrollopracico del desarrollo de la estrategia elegi8ara el desarrollo

y control delos procesosnternos,asi como la relacid de las diferentes capacidades
estratégicas de la empreks que determinen finadente el éxito de la estrategiegida

por la entidad.

La estrategia debe ser integrBlebe encontrarseelacionada con la totalidad dies
procesos de la empresa para garansmaéxito abarcandal menos urfactor de cada
grupg pues dicha dinAmica gardrd beneficios y mejora a corfdazo enmejoras de
procesos operativos, madio plazo emmejoras @ la relacion con los clienteg,largo

plazo en lanversion en innovacion y@mcion a procesos reguladoresogiales

El valor ¢ los activos intangibles proviene de sapacidad para el apoyo en la
implantacion de la estrategia de lapesa Considerando los activastangibles de
cualquier entidad como capitalimano (habilidades, talento gedrsonal y motivacion),
capital de mformacbn (bases de datos, sistemas idi®rmacion e infraestructura
tecnoldgica) ycapital organizativo (culturdiderazgo, etc.), estos no puedemcretarse

o0 medirse de un modondependiente encontranda valor en su cagidad para ayudar a
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la emprsaen el desarrollo de su estrategia. La integracidrrecta de los tres tipos de
activos intangibles es condicién necesaria para la @jf@ticorrecta de l@strategia

definida.

Como resumen el mapa estratégico define las lineas de actuacion (estdsegia)
organizacion de un modo coherente con abpl establecimiento y gestide sus
objetivos e indicadores y se convierte en el remtee la formulacion de lestratgia, con
objeto de conseguir pgrarte de la empresa una venta@npetitiva en facion sus
competidoresy su ralizacion. Ademas, su desarrolidliga a las organizaciones a
determinar de un modo légico como se creatarw para quién, debiendo perfilar unos
pocos objetivoestratégicos y unas relacionemusaefecto muy bien defidas, lo que

permitird verde manera rapida la estratedela organizacion.

Enla Figural2 semuestra las perspectivas que se consideran dentro de la estrategia de

una organizacion:

FINANCIERA
éQué objetivos
financieros debemos
lograr para ser
exitosos?

!

CLIENTES
1 ¢éQué necesidades de 4 Vision PI:-OEgES&S INTE;:SOS
‘ los clientes debemos e Y ‘ d: procs ;
{ atender para tener strategia bemos
excelentes?

éxito?

-

Figural2: Perspectivas

Fuente(Kaplan & Norton, 2014)

Mientras que ema Figural3 se muestrda relacion que tiene cada perspectiva que se

pretende lograr dentro del mapa estratégico:
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Figural3: Mapa Bstratégico

Fuente:Elaboracion Propia

La figura que sigue a continuacida Figura 14 se muestraina vision global del sistema
con relaciones que unen a las cugiesspectivas creando de esta manerauadro

integrado:
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