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RESUMEN

La globalizacién ha generado grandes cambios en los negocios y nuevas exigencias para
las organizaciones los cuales han puesto bajo fuerte presion los sistemas de planeamiento,
control y evaluacion de desempefio empresarial. Reconociendo que la mejora continua de
una empresa es primordial para su desarrollo, el objetivo que se presentd en esta tesis fue
disefiar un plan estratégico para que pueda implementarse posteriormente en Integro 365
S.A.C. y ademas aportard con los lineamientos necesarios para mejorar la gestion

administrativa y alcanzar los objetivos propuestos.

Con la realizacion del plan estratégico se cumplieron los objetivos planteados donde
existird una retencion de clientes e incremento del 43% anual y un proyectado en los
Gltimos 4 meses del 25%, para el caso de los ingresos el incremento sera del 74% anual

y un 34% proyectado.

Mediante el analisis interno y externo, se identificaron las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas reflejadas en la matriz FODA. También, se evalu6 la mision,
vision y valores donde se establecieron reuniones con los miembros de la empresa y se
levant6 informacion y para cada caracteristica se obtuvieron puntajes. Por otro lado, se
definié los objetivos estratégicos y con ellos se formularon las estrategias, se elabor6 el

mapa estratégico, CMI y los planes de accion.

Palabras Claves: Plan Estratégico, analisis interno, andlisis externo, fortalezas,
oportunidades, debilidades, amenazas, matriz FODA, misién, vision, 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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INTRODUCCION

La presente tesis se desarrolla teniendo como objetivo la elaboracion de un plan
estratégico para el logro de la gestion administrativa eficiente de la empresa Integro 365
S.AC.

En un entorno altamente competitivo, las empresas tienen que dirigirse al logro del
cumplimiento de sus objetivos para asi poder adaptarse a un entorno cambiante. Ademas,
se debe contar con estrategias e indicadores que ayuden a medir el cumplimiento de los

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

El planeamiento estratégico se inicio hace mas de 40 afos expandiéndose para su
aplicacion a diversos campos, constituye un factor importante para mejorar la gestién
administrativa de una empresa y es una herramienta que busca concentrarse en solo,
aquellos objetivos factibles de lograr y en qué negocio o area competir, en

correspondencia con las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno.

Actualmente, muchas empresas presentan ausencia de estrategias alineadas a su mision,
vision, objetivos, falta de indicadores y herramientas para gestionar de manera efectiva
su gestion administrativa. Integro 365 S.A.C. también se asemeja a esta realidad, esto
origina la inexistencia de una correcta gestion administrativa, puesto que se trabaja con

objetivos desalineados a sus expectativas principales.

En los dos primeros capitulos se presenta el planteamiento del problema y marco tedrico
que servira de soporte a las herramientas de gestion. En el tercer capitulo se presenta la
metodologia de la investigacion, técnicas para el procesamiento y andlisis de la
informacion. El cuarto capitulo contiene el perfil de la empresa Integro 365 S.A.C., el
analisis estratégico del negocio, el analisis externo 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 también el estado de

resultados y el anlisis de Normalidad.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién y formulacién del problema general y especificos

La globalizacion y el cambio tecnoldgico han introducido nuevas tendencias en el
mercado que llevan al reemplazo de productos o servicios tales como: procesos, disefios,
nuevas tecnicas entre otros. Por ello las empresas tienen una posicion competitiva ya no
solo a nivel nacional sino a regional y mundial, lo cual ha generado especificamente 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.C. para atender mejor a un mercado altamente competitivo, tiene en
cuenta que la tecnologia 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

comunicacion 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 ademas es uno de los pilares para el crecimiento econémico del
pais y segun el ultimo informe econdémico de la Camara Peruana de la Construccién
(Capeco) nos indica que el PBI del sector construccion crecid 5.6% entre enero y
noviembre del 2018, con respecto al 1.74% alcanzado en el mismo periodo del 2017. Del

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

El sustento del crecimiento sectorial en el 2018 se basé en la inversion pablica, la cual
crecid en 9.9%. El segmento de vivienda también presentd un importante dinamismo el
afio pasado (6.9% en unidades). Ademas, las expectativas de las empresas para el 2019
crecieron entorno a la construccion. 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 la Figura 1 se presenta la variacién acumulada del periodo:



([Variacion % acumulada del periodo: Enero - Noviembre)
P8I Global PBI Construccion
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a.c -
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Figura 1: PBI Global y PBI de la construccién 2014- 2018

Fuente: (Capeco, 2019)

“La encuesta a empresarios revela que la construccion de infraestructura sera el segmento
mas dindmico en el 2019 (6.4%). En el segmento inmobiliario también habra un
importante crecimiento (5.4%), previendose la consolidacion de Mi vivienda”, comunicé
el informe, que ademas sostiene que las obras publicas dejaran de ser el motor principal
del sector construccion debido a una menor tasa de crecimiento de la inversion del Estado
(2.8%).

En La figura 2 se muestra la evolucion 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

6.42

Figura 2: Evolucion del sector construccion del 2019 respecto al 2018 (%)
Fuente: (Capeco, 2019)

Asi, el gremio asegura que la apuesta para el 2019 se basa en el crecimiento de la inversion

privada (6.5%). “Se ha identificado una cartera de megaproyectos privados por mas de



US$19,000 millones para los préximos dos afios, poco mas de la mitad de esta inversion
corresponde a proyectos mineros y el 25% a grandes obras de infraestructura”, afirmo la
entidad. (Capeco, 2019, pag. 1)

En los altimos afios, los departamentos se han convertido en la mejor opcion de vivienda
de miles de familias peruanas, sin embargo, la convivencia en estas viviendas
multifamiliares puede convertirse en una pesadilla si la administracion de los espacios
comunes no se regula a través de una junta de propietarios, la cual debe inscribirse en los

registros publicos.

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 problematica:

- Falta de alineamiento estratégico para poder controlar de manera mas eficiente y
efectiva su gestion 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 la organizacion que
nos les permite tener un mejor control sobre sus actividades.

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

- La Junta de Propietarios sin inscripcion en registros pablicos impide el buen
manejo de la administracion del edificio. Solo el 23% de los edificios se
encuentran registrados.

- Cuentan con un 25% de procedimientos finalizados, los demas se encuentran en
elaboracion y/o revision.

- 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 continuacion, 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 — Efecto (Diagrama de Ishikawa ) empresa Integro 365 S.A.C.
Fuente: Elaboracién Propia

Es evidente que existen varias limitaciones que obstaculizan el desemperio eficiente de la
empresa. Sin embargo, también crecen las oportunidades para el sector en mencion, 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 dindmico y cada vez las necesidades son
distintas por lo que se deben buscar elementos que permitan conocer cada vez mas el
consumidor, por tal razon se hace importante realizar un diagndstico 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 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 disefio de un plan estratégico mejora la gestion administrativa de una

empresa 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 estratégico incrementara el nimero de
clientes de una empresa de servicio inmobiliario?
c. ¢En qué medida el disefio de un plan estratégico incrementara los ingresos en el

servicio de una empresa de servicio inmobiliario?

1.2 Objetivo general y especifico

1.2.1 General

Mejorar la gestion administrativa 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 plan estratégico incrementara el nimero
de clientes de una empresa de servicio inmobiliario.

c. Estimar en qué medida el disefio de un plan estratégico incrementara los ingresos

en el servicio de una empresa de servicio inmobiliario.

1.3 Delimitacién de la investigacion: temporal espacial y tematico

La presente Tesis se realizo 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 tomara como linea base

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

1.4 Limitacion de la investigacion

La presente Tesis se realiz6 especificamente en laempresa Integro 365 S.A.C, con ningln

inconveniente en la obtencidn de los datos de la empresa.

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

web.

1.5 Justificacion e importancia

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

construccion de condominios en Lima Metropolitana (TINSA y BBV A Research, 2017).



Necesitamos experiencia y conocimiento en administracién en el sector inmobiliario

especificamente en administracion de condominios.

Hoy reviste en toda organizacion independientemente del rubro o pais de origen requiere
una planificacion estratégica para lograr el éxito en su funcionamiento, el presente estudio
tiene repercusion practica sobre la actividad que se desarrolla, aportando informacion
necesaria que servird de material de direccidn y accién para la gerencia gerencial de la
empresa Integro 365 S.A.C, generando 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 tampoco tiene una direccion hacia

el futuro.

Por lo tanto, se ha realizado el disefio de un plan estratégico que proporciona a la empresa
una alternativa diferente para fortalecer y mejorar su gestion administrativa para poder
tener mayor incremento de ingresos, incremento de clientes y principalmente fidelizar a

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

Los resultados obtenidos en la investigacion contribuiran en el desarrollo de la empresa
Integro 365 S.A.C. y asi mismo servird como referencia y soporte para otras empresas
que se encuentren con problemas similares y puedan adaptar esta investigacion a su

empresa y asi puedan tener una gestion administrativa mas eficiente.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio de investigacion

Cuando Anibal Barca planeaba conquistar Roma inici6 con la definicion de la mision de
su reino, luego formulo las estrategias, analizd los factores del medio ambiente y los
compar6 y combind con sus propios recursos para determinar las tacticas, proyectos y
pasos a seguir. Esto dio referencia y representa el proceso de Planificacion Estratégica

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

A inicios de la década de los cincuenta, las firmas de negocios y mas tarde otros tipos de
organizaciones de produccién de servicios y bienes, empezaron a preocuparse por sus
desajustes con el medio ambiente, esto dio lugar al desarrollo de la planeacion estratégica
que no surgio sino hasta principios de la década de los afios sesenta donde se presentaron
una sucesion de crisis: Los precios del petréleo se dispararon como consecuencia de la
guerra en el Medio Oriente. Sobrevino una escasez de materiales y energia, acompafada
de una inflacién de dos digitos y 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 invadir, principalmente a Estados Unidos, apoderandose de las
participaciones de industrias muy fuertes, como las del acero, automéviles, motocicletas,
relojes y camaras fotograficas. Posteriormente, algunas empresas tuvieron que vérselas
con una creciente ola de irregularidades en industrias claves como las de

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

Desde la década de 1960 hasta mediados de 1980, la planeacion estratégica acentuaba un
enfoque de arriba hacia abajo respecto al establecimiento de metas y planeacion, es decir
la alta direcciony los especialistas en planeacion estratégica desarrollaban metas y planes
para toda la organizacion. Las empresas que habian funcionado con las antiguas reglas,
se enfrentaban ahora a una intensa competencia doméstica y externa que desafiaba sus
venerables practicas de negocios. Esta sucesion de sacudidas preocupé a los
administradores de las organizaciones, de ahi pensar en exigir que lo planeado se traduzca
realmente en acciones adecuadas e hizo necesario un nuevo proceso de planeacion para
mantener saludables las empresas, lo que dio lugar al desarrollo del concepto de
administracion estratégica a pesar de los trastornos ocurridos en cualesquiera de sus

negocios o lineas de productos.



En la actualidad los gerentes hacen que el resto de la organizacidn participe en el proceso
de la formacion de estrategias. EI ambiente tan cambiante de las tres ultimas décadas ha
obligado a los directivos a buscar ideas e innovaciones en todos los niveles de la
organizacion para formar a sus compafiias de una manera mas competitiva. Debido a esta
tendencia ha surgido un nuevo término para el proceso de planeacion. Los gerentes
estratégicos establecen metas que reflejan tanto la eficacia como la eficiencia, entre las
metas estratégicas mas comunes se encuentran diversas medidas de rendimiento para los
accionistas, rentabilidad, cantidad, calidad de los productos o servicios, participacion de

mercado, productividad y contribucion a la sociedad.

Henry Mintzberg, uno de los mayores iconoclastas de la estrategia empresarial, concluyo
gue "lejos de un trabajo ordenado, enfocado vy lineal, el trabajo diario de los gerentes
eficientes implicaba un manejo de las situaciones caoticas, 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 humanas”.

La planificacion estratégica involucra a los gerentes en la formulacion de implementacion
de metas estratégicas y estrategias donde se integran en un solo proceso. Ademas, 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 direccion que
guia la mision, los objetivos y las estrategias de la empresa para facilitar el desarrollo de
planes para cada una de sus areas funcionales. Un plan estratégico completo guia cada
una de las areas en la direccidn que la organizacion desea seguir y les permite desarrollar

objetivos, estrategias y programas adecuados a las metas.

2.1.1 Internacional

Mena, G (2015)

Sustenta que el proposito de la investigacion determina que la planificacion
estratégica y gestion administrativa va de la mano en una organizacidn, lo cual
permite establecer que es necesario el direccionamiento y formulacion de
estrategias por lo cual deberd 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 critica acompafada por



su propuesta de valor, con la utilizacion de las perspectivas financieras, de
clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento; ademas se identifican y
desarrollan las iniciativas estratégicas para la Cooperativa determinando la

rentabilidad actual y futura de la institucién financiera.(p. 5)
Posso, C. & Rios, D. (2014)

Nos menciona que el sector administrativo de la educacion superior, donde se
encuentran las universidades, la gestion funcional del conocimiento 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 planes y estrategias

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

Solorzano, A. F. (2014)

La investigacion realizada tuvo como fin con la informacion obtenida poder
realizar un cuadro de mando de control con un indicador semaforo teniendo un
estandar de acuerdo con el negocio, esto anterior dan los resultados los cuales
estdn alineados a los objetivos y metas corporativas, de ellos se tomaran
decisiones y elaborar los planes estratégicos. La relacion con el tema de
investigacion 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 objetivo y finalmente proponer tacticas, pasos, cronograma e indicadores para

las estrategias. Para lograr el objetivo del plan, se desarroll6 un diagnéstico
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situacional, el cual contiene un analisis externo comprendido por la descripcién
actual del macro y micro entorno, y un analisis interno en el que se evaluo areas
relevantes de la empresa como administracion y gerencia, marketing,
produccion, finanzas, Recursos Humanos y sistemas de informacion. Tras
realizar el estudio, se tuvo como resultado que el objetivo principal de KALITEX
que 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, indicadores y un
cronograma para ponerlas en practica.( p.5)

Saavedra, 1. (2016)

El problema de estudio esta relacionado con la tenencia irresponsable de
mascotas, situacion evidenciada fundamentalmente, con la falta de espacios,
alimentacion inadecuada, nulos cuidados de salud, etc. El planteamiento
hipotético, que orienta el estudio, se expresa en términos condicionales “Si se
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
del distrito de José Leonardo Ortiz”. EI modelo tedrico que sustenta el estudio
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 plantear una propuesta, en el plano cognoscitivo de la ciencia. En
la investigacidn se trabaja una perspectiva multimetddica, en el sentido de
interrelacionar procedimientos de métodos como; logicos, cientifico, modelado,
etc. Se infiere como conclusion 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 obligacion tiene que
contar con un plan estratégico bien definido, muchas empresas hasta no cuentan
con una mision y vision, 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 esta comprometida con la planeacion estratégica y asi 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 analisis FODA para determinar
los objetivos y las estrategias. Ademas, se disefié un cuadro de mando integral
para determinar los indicadores y con el disefio 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 mision y vision de la empresa. (p.4)

2.1.3 Local

Champi,

Negron,

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

La investigacion manifiesta un plan estratégico enfocado a un plazo de 06 afios,
la cual se orienta a la tercerizacion como alternativa que muchas empresas en la
actualidad optan, ademas detallan que el sector estatal implementa en gran escala
esta técnica moderna ya que existen muchas empresas como los operadores
logisticos, o también antes Ilamados empresa de transportes, lo cual con los afios
esta ha venido abarcando muchas mas actividades en el sector transporte. Segun
lo detallado por los autores, la vision 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 tercerizacion ha venido
tomando fuerza en los Ultimos afios, por ello, las oportunidades se deben

aprovechar. (p.5)
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 el area de proyectos, ya que es donde inicia y termina las
licitaciones de otras areas. Se realiza una evaluacion de los factores externos,
con las matrices de evaluacion estratégica EFE y EFI, FODA donde se
formularon indicadores. Con la simulacion del Balanced Scorecard, se
definieron indicadores bajo las cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos
internos, aprendizaje y crecimiento. Se logro simular la reduccion del nimero de

dias de implementacion de nuevos servicios y permitié reducir el nimero de
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penalidades hasta en 12 mil soles por mes, indicado una mejora de hasta un 33

% con respecto al afio 2017. (p.3)

2.2 Bases teodricas vinculadas a la variable o variables de estudio

2.2.1 Planificacion Estratégica

La Planificacion Estratégica es una herramienta de gestion 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 organizacién. 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 Estratégica proporciona 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 comdn basado en la
misma informacion, lo 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 de las metas a futuro.
Esto permite que la organizacion actle 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 proposito.

- Establece 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 actividades.
- Reduce los efectos y cambios adversos.

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

Es la descripcion imaginativa y alentadora del papel y objetivos futuros de una
organizacion que significativamente va mas alld de su entorno actual y posicién
competitiva, es el resultado de nuestros suefios en accion, la imagen convincente que

precede al futuro.

2.2.3 La Misién

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

“La razon de ser de la empresa, condiciona sus actividades presentes y futuras,
proporciona unidad, sentido de direccion y guia en la toma de decisiones

estratégicas” (p.95)

La formulacion de la misidn es describir lo que es la empresa en si y lo que aspira a ser,
es el porqué de la empresa, su finalidad. La formulacion de la misién 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 conductas de la empresa 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, orientacion al cliente

y responsabilidad social empresarial.

2.2.5 Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos son los fines 0 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 importante en su estrategia
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, coherentes, medibles y

alcanzables.
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2.2.6 Las cinco fuerzas competitivas de Porter

Analizan un sector en funcion de las cinco fuerzas existentes a través del andlisis y la
identificacion. Esto permite a la empresa conocer la competencia que tiene el sector en el
que se desarrolla. Asi mismo, se puede realizar un andlisis con el objetivo de hacer frente

a la situacion.

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 visién de la empresa y después se
establece la estrategia necesaria para cumplir la vision de la empresa. Se debe tener en
cuenta desde los factores cuantitativos y cualitativos hasta el poder y la jerarquia 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: ElI poder de negociacion de los proveedores y el poder de

negociacion de los clientes.

LAS CINCO FUERZAS
COMPETITIVAS DE PORTER

~ - N
* Amenaza de los R * Poder de negociacion
nuevos entrantes _ gl — de los proveedores

NUEVOS
ENTRANTES ERSNEERSEES \

mm * Rivalidad entre las

empresas

* Amenaza de
productos sustitutos

* Poder de negociacion
de los clientes

Figura 4: Las cinco fuerzas competitivas de Porter

Fuente: Elaboracién Propia
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2.2.7 Andlisis PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta de analisis estratégico que ayudara en analizar el
entorno macroecondémico en el que opera la empresa. Se podra identificar los factores que
afectan hoy o en el futuro. El punto de partida para tomar cualquier decision estratégica

ha de ser analizar cudl es la situacion actual y la del entorno.

Tener una direccidn estratégica eficaz es fundamental para el buen funcionamiento de la
empresa, se requiere realizar la planificacion siguiendo una metodologia y un calendario

de accion.

El andlisis PESTEL se debe realizar para entender el entorno, de este modo se sabra como
puede verse afectado, como reaccionar y cémo desenvolverse. Segun ha ido
incrementando la complejidad del entorno actual, se han afiadido méas factores, dando
lugar a PESTEL.

En la figura 5 que se muestra a continuacion, se indican los factores a estudiar segun el

nombre dado para este analisis:

Analisis PESTEL

P E s | T E

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

Figura 5: Analisis PESTEL

Fuente: Elaboracion Propia

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

- Proactivo: te ayuda a anticiparte a un futuro incierto, del cual podras aprovechar
en mayor medida las 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 creacion (start-up)
como a una 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.

2.2.8 Modelo AMOFHIT

D’ Alessio, F. (2008)

El rol fundamental de los recursos en una organizacion es crear valor. Este valor
se define en términos simples como la diferencia entre el valor de mercado y el
costo de la organizacion. Para ello, se tiene como herramientas el andlisis de las
areas funcionales que integran el ciclo operativo de la organizacion. Este analisis
interno permitird mostrar la actual situacion del entorno basado en el analisis de
siete areas funcionales las cuales son: administracién y gerencia (A), marketing
y ventas (M), operaciones/produccién y logistica (O), finanzas/contabilidad (F),
recursos humanos (H), sistemas de informacion y comunicaciones (I); y

tecnologia, investigacion y desarrollo (T). (p.168)

A continuacion, se muestra en la Figura 6 las &reas funcionales que servirdn para

desarrollar el andlisis interno:

Analisis AMOFHIT

GERENCIA

MARKETING Y
‘ VENTAS

»

L ADMINISTRACION Y

ANALISIS A
INTERNO | TECNOLOGIA,
’ INVESTIGACION Y
DESARROLLO
-
A

OPERACIONES Y

Figura 6: Andlisis AMOFHIT

Fuente: Elaboracion Propia
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2.2.9 Anélisis FODA

El analisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica esencial para el estudio
de una empresa, disefiada para realizar un analisis interno (Fortalezas y Debilidades) y
externo (Oportunidades y Amenazas) en la organizacion. Asimismo, brinda informacion
acerca de la situacion actual y permite trazar una estrategia con pasos a seguir de acuerdo

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

Cabe sefialar que, si existiera una situacion compleja, el analisis FODA puede afrontarse
de forma sencilla y eficaz. Enfocandose asi en los factores que tienen mayor impacto en
la organizacion, 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 maneje y creando estrategias para una eficaz competencia.

La toma de decisiones es un proceso cotidiano mediante el cual se realiza una eleccién
entre diferentes alternativas a los efectos de resolver las mas 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 consideracion que el analisis
FODA es una herramienta Gtil que todo gerente de empresa o industria debe ejecutar y

tomarla en consideracion.

A continuacion, en la Figura 7 se muestra un esquema donde se encuentran los cuatro ejes
basicos, los cuales cuentan con los factores que lo rodean para obtenerlo, y segun lo se

quiere conseguir en base a lo que se tiene:
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Analisis FODA

* Capacidades especiales y

FORTALEZAS | recursos con que cuenta la
A empresa.

Buen ambiente laboral.

i /,' .
— -
/ \ - . Proactividad en la gestion.
/x’ . Conocimiento del mercado.
* Factores que resultan [

positivos y favorables en

OPORTUNIDADES
el entorno de la empresa

Regulacion a favor.
Competencia débil
Mercado mal atendido.

* Factores que provocan una
posicion desfavorable frente a
la competencia.

Salarios bajos.
Equipamiento viejo.
« Situaciones que provienen del Falta de capacitacion.
entorno atentando contra la
estabilidad de |la organizacion.
Ejemplos e
. Conflictos gremiales.
Regulacion desfavorable.
Cambios en la legislacion.

Figura 7: Andlisis FODA

Fuente: Elaboracion Propia

2.2.10 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (Matriz EFI)

La matriz es una herramienta que nos permite realizar una auditoria interna de la
administracion de la organizacion, permitiendo analizar la efectividad de las estrategias
aplicadas y conocer con detalle su impacto; dentro del instrumento nos permite evaluar
las fortalezas y debilidades mas relevantes en cada area y asi formular nuestras estrategias

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

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

0 primera aproximacion 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 andlisis 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

auditoria interna. Utilizar varios factores internos que incluyan primero las fuerzas
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y luego las debilidades, se debe ser lo méas especifico 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 mas en el desempefio de la organizacion deben llevar los pesos
mas altos y el total de todos los pesos debe sumar 1.0.

3. Luego asignar una calificacion entre 1 (debilidad mayor) y 4 (fuerza mayor) a
cada uno de los factores, considerando ademés la calificacion 2 como una
debilidad menor y la calificacion 3 una fuerza menor. De esta manera, las
calificaciones representaran a la compafiia, mientras que los pesos representaran
a la industria.

4. Se multiplicard el peso de cada factor por su calificacion y con ello se determinara
una calificacion ponderada para cada variable, después se debe sumar las
calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total ponderado de

la organizacion entera.

Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz EFI, el total
ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la calificacion
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 posicion 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 calificacion.

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

fuerzas mas importantes de la empresa son la razon circulante.
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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

Figura 8: Ejemplo Matriz EFI

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

2.2.11 Matriz de Evaluacién de Factores Externos (Matriz EFE)

La matriz de evaluacion de factores externos (MEFE) resume y evalla la informacion
politica, gubernamental, y legal (P); econdmica y financiera (E), social, cultural y
demogréfica (S); tecnoldgica (T); y, ecologica y ambiental (E) y calcula los resultados a

través de las oportunidades y amenazas identificadas en el entorno.

La elaboracién de una Matriz EFE consta de pasos similares a la Matriz EFI:
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1. Se debe hacer también una auditoria, 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 asignard 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 méas 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. Ademas, se determina una calificacion del 1 al 4 a cada uno de los factores para
el éxito, con ellos se indica si las estrategias de la empresa estan 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 calificacién para obtener una
calificacion ponderada y luego se suma las calificaciones ponderadas de cada una
de las variables para determinar el total ponderado de la organizacion.

Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas incluidas en la matriz,
el total ponderado més alto que puede obtener la organizacién es 4.0 y el total ponderado

mas 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 estan 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 estan capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas externas.

La siguiente Figura 9 se presenta un ejemplo de una matriz EFE. Se observa el factor méas
importante que afecta a esta industria y cabe sefialar que entender a fondo los factores que
se usan en la matriz EFE es, de hecho, mas importante que asignarles los pesos y 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

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 (participacion de mercado, posicion financiera, calidad del producto,
lealtad del cliente, etc.) asi como sus fuerzas y debilidades particulares en relacién con

una muestra de 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: Cada factor critico de éxito debe tener un peso relativo que

oscila entre 0,0 (poca importancia) a 1.0 (alta importancia). EI nimero indica la

importancia que tiene el factor en la industria.

- Rating: Corresponde a lo que estan haciendo bien las empresas en cada area. 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 multiplicacion del peso por el Rating. Cada empresa

recibe una puntuacion en cada factor.

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

competitivo.
Compafiia Mugstra Cormpetidar 1 Competidor 2
o . i Feso . . Pezo . i Fezo
Factores criticos para el éxito Peso | Calificacion Fondarado Calificacion Fonderado Calificacion Fonderado

Participacion en el mercado 020 3 N 2 [4 2 04
Competitividad de precios 0.0z 1 0.2 4 08 1 0.2
Posicion financiers 0.40 2 0.8 1 L4 4 1.6
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 las calificaciones son los siguigntes: 1- menor debilidad, 3- menor fuerza, 4 — mayeor fuerza.
{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.

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 vision macro de la estrategia de una

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

métricas adecuadas para evaluar su desempefio.

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

Se analizaban las organizaciones 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 sus estrategias. Esto los llevo a

plantear un principio mas profundo al ya conocido “Lo que no se puede medir,

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

de construccion del CMI pasaron a considerarse un tema principal.

El mapa estratégico, como un conjunto de objetivos, es la representacion visual de los
objetivos criticos y la relacion causa-efecto entre ellos y permite a los trabajadores
visualizar cémo su trabajo estd directamente relacionado con los objetivos de la
organizacion. La definicion de un Mapa Estratégico es el disefio mediante las relaciones
causa-efecto determinan como se relacionan las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando

Integral.

En la parte mas alta tenemos los resultados financieros que indican qué se debe hacer, asi
como los objetivos financieros que se deben plantear, los cuales se consiguen mediante

la satisfaccion 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 metodologia para la generacién de ventas, fidelizacion de clientes, etc. Implica qué se
debe hacer y cdmo medimos nuestra proposicion de valor hacia el cliente con objeto de
conseguir su satisfaccion. Esta fase se encuentra directamente relacionada con los

procesos internos de la organizacion.

Los procesos internos estarian en el tercer nivel siendo su configuracion la que delimita
la puesta en practica de los procesos de fabricacion y/o servicio de cara a crear y
desarrollar la proposicion 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 informacién y la
cultura de la organizacion se situarian en la base del diagrama definido y de este parte el
apoyo en el desarrollo de los procesos internos situados “aguas arriba” proporcionando
los fundamentos de la estrategia. Sin la consideracion de las necesidades de éste Ultimo
eslabon la creacion de valor no se conseguird y la estrategia no se desarrollara
satisfactoriamente pues determinan las capacidades estratégicas de la empresa y definen
cuales son los aspectos criticos para mantener la excelencia, asi como nuestros recursos

de personas, competencias, habilidades y tecnologia 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 permitird a las empresas identificar una serie de objetivos financieros
0 econdémicos a plantear y efectuar su programacion recorriendo el mapa disefiado
bajando de nivel en las relaciones correspondientes de modo que, de un modo visual, se
puedan identificar las necesidades y capacidades para la consecucion de la estrategia que

se quiera desarrollar.
El Mapa Estratégico de una empresa se desarrolla en relacidn a cinco principios basicos:

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 “hipotecan” acciones de innovacion, Y
capacitacion de personal. La busqueda del equilibrio entre la racionalizacidn de costes en

el corto plazo y la realizacion de inversiones es vital para cualquier entidad.
Ohmae, & Kenichi, (2004)

La definicion de una correcta proposicién de valor al cliente: Situando la
satisfaccion del cliente como punto de partida para la creacion de valor
sostenible en las organizaciones - el cual constituye uno de los lados del
Tridngulo Estratégico de Kenichi Ohmae, la correcta definicion de los mismos,
los puntos de relacion de la empresa con los mismos, asi como de las
caracteristicas 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 continuacion el Triangulo Estratégico de Kenichi

Ohmae:
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Tridangulo Estratégico

CLIENTES
CUSTOMER

El Tridngulo
Estratégico (las
3Cs de Kenichi

Ohmae)

COMPETIDORES
COMPETITORS

Figura 11: Triangulo Estratégico de Kenichi Ohmae

Fuente: Elaboracién Propia

El valor se desarrolla en los procesos internos: Bajo el marco de vision del Cuadro de
Mando Integral las perspectivas financieras y del cliente son aspectos externos que
describen los resultados que la entidad espera lograr, via crecimiento de ingresos 0 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 practico del desarrollo de la estrategia elegida. Seréa el desarrollo
y control de los procesos internos, asi como la relacion 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 dinamica garantiza beneficios y mejora a corto plazo en mejoras de
procesos operativos, mediano plazo en mejoras en la relacion con los clientes, y largo

plazo en la inversion en innovacion y atencion a procesos reguladores y sociales.

El valor de los activos intangibles proviene de su capacidad para el apoyo en la
implantacion de la estrategia de la empresa: Considerando los activos intangibles de
cualquier entidad como capital humano (habilidades, talento del personal y motivacion),
capital de informacion (bases de datos, sistemas de informacion e infraestructura
tecnologica) y capital organizativo (cultura, liderazgo, etc.), estos no pueden concretarse

0 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 integracion correcta de los tres tipos de
activos intangibles es condicion necesaria para la ejecucion correcta de la estrategia
definida.

Como resumen el mapa estratégico define las lineas de actuacion (estrategia) de una
organizacion de un modo coherente con objeto del establecimiento y gestion de sus
objetivos e indicadores y se convierte en el nexo entre la formulacién de la estrategia, con
objeto de conseguir por parte de la empresa una ventaja competitiva en relacion sus
competidores, y su realizacion. Ademas, su desarrollo obliga a las organizaciones a
determinar de un modo légico como se creara valor y para quién, debiendo perfilar unos
pocos objetivos estratégicos y unas relaciones causa-efecto muy bien definidas, lo que

permitird ver de manera rapida la estrategia de la organizacion.

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

una organizacion:

FINANCIERA
éQué objetivos
financieros debemos
lograr para ser
exitosos?

!

CLIENTES |
) PROCESQOS INTERNOS
éQué necesidades de Visiény —J_En T esos
los clientes debemos el '
atender para tener Estrategia €
excelentes?

éxito?

|

Figura 12: Perspectivas

Fuente: (Kaplan & Norton, 2014)

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

pretende lograr dentro del mapa estratégico:
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MAPA ESTRATEGICO

Y ‘J‘T

PERSPECTIVA PERSPECTIVA DEL
FINANCIERA CLIENTE

Si tenemos éxito Para alcanzar
como nos veran nuestra visién
nuestros socios éCémo debemos

tarnos a

represental
nuestros clientes?

Figura 13: Mapa Estratégico
Fuente: Elaboracion Propia
La figura que sigue a continuacién, la Figura 14, se muestra una vision global del sistema

con relaciones que unen a las cuatro perspectivas creando de esta manera un cuadro
integrado:
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[ Estrategia de Productividad J

[ Estrategia de Crecimiento J

* Abastecimiento

* Oportunidad de [+D

Perspectiva
Financiera
Mejorar Ia Estructura
de Costos
Proposicion de Valor para el cliente
Pe rspectwa Precio { Calidad Funcionalidad Variedad Isponibilidad Servicio )
de Clientes \R \ Kd
o Atributos del Producto / Servicio Relauon con el cliente Imagen
o F'a /

.

Perspectiva * Produccion * Seleccion * Portafolio de I+D * Medio Ambiente

de Procesos * Distribucién * Adquisicion * Disefio y Desarrollo . Selg’u.ridaj y Salud

internos * Gestion de R'eﬁg" = :Ef:.:::to " Lanzamiento g:c:::::s S

_Gesu‘on de Operaciones a +  Comunidad .
Capltal Humano
i | f T T — A
Perspectiva Conocimientoe Informacién
de Aprendizaje h b
y crecimiento P (ﬁ““‘---. Capital Organizacional e
@i Liderazgo @;to @ '
~—— —— —~—m

Figura 14: Estructura genérica de un mapa estratégico

Fuente: (Kaplan & Norton, Cuadro de Mando Integral, 2009)



2.2.14 Cuadro de Mando Integral

Se presento en el nimero de enero/febrero de 1992 de la revista Harvard Business

Review, con base en un trabajo realizado para una empresa de semiconductores.
Kaplan, R., & Norton, D. (1992)

Plantean el CMI como un sistema de administracion o sistema administrativo
(management system), que va mas alla de la perspectiva financiera con la que
los gerentes acostumbran a evaluar la marcha de una empresa. Segun estos dos
consultores, gestionar una empresa teniendo en cuenta solamente los indicadores
financieros tradicionales (existencias, inmovilizado, ingresos, gastos,...) olvida
la creciente importancia de los activos intangibles de una empresa (relaciones
con los clientes, habilidades y motivaciones de los empleados, ...) como fuente

principal de ventaja competitiva.(p.1)

De ahi surge la necesidad de crear una nueva metodologia para medir las actividades de
una compafiia en términos de su vision y estrategia, proporcionando a los gerentes una
mirada global del desempefio del negocio. EI CMI es una herramienta de administracion
de empresas que muestra continuamente cuando una compaiiia y sus empleados alcanzan
los resultados definidos por el plan estratégico. Adicionalmente, un sistema como el CMI
permite detectar las desviaciones del plan estratégico y expresar los objetivos e iniciativas

necesarios para reconducir la situacion.

En la actualidad, debido a las turbulencias del entorno empresarial, influenciado en la
mayoria de los casos por una gran presion competitiva, asi como por un auge de la

tecnologia, es cuando comienza a tener una amplia trascendencia.

El concepto de cuadro de mando deriva del concepto denominado “tableau de bord"” en
Francia, que, traducido de manera literal, vendria a significar algo como tablero de

mandos o cuadro de instrumentos.

A partir de los afios 80, es cuando el Cuadro de Mando pasa a ser, ademas de un concepto
practico, una idea académica, ya que hasta entonces el entorno empresarial no sufria
grandes variaciones, la tendencia del mismo era estable, las decisiones que se tomaban

carecian de un alto nivel de riesgo.

31



Para entonces, los principios basicos sobre los que se sostenia el Cuadro de Mando ya
estaban estructurados, es decir, se fijaban unos fines en la entidad, cada uno de éstos eran
Ilevados a cabo mediante la definicion de unas variables clave, y el control era realizado

a través de indicadores.

Basicamente, y de manera resumida, podemos destacar tres caracteristicas fundamentales

de los cuadros de mando:

1. La naturaleza de las informaciones recogidas en él, dando cierto privilegio a
las secciones operativas (ventas, etc.) para poder informar a las secciones de
caracter financiero, siendo éstas Ultimas el producto resultante de las demas.

2. La rapidez de ascenso de la informacion entre los distintos niveles de
responsabilidad.

3. La seleccion de los indicadores necesarios para la toma de decisiones, sobre

todo en el menor nimero posible.

En definitiva, lo importante es establecer un sistema de sefiales en forma de Cuadro de
Mando que nos indique la variacion de las magnitudes verdaderamente importantes que

debemos vigilar para someter a control la gestion.

En la Figura 15 se muestra el control de gestion que debe establecerse:

Control de Gestion

FINANZAS

‘ < PROCESOS
| CLIENTES ( VISION Y ESTRATEGIA INTERNOS
v

FORMACION
Y

CRECIMIENTO

Figura 15: Control de Gestion

Fuente: Elaboracion Propia
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Los beneficios que cuentan con un cuadro de mando integral son los siguientes:

- La fuerza de explicitar un modelo de negocio y traducirlo en indicadores facilita
el consenso en toda la empresa, no sélo de la direccion, sino también de cémo
alcanzarlo.

- Clarifica como las acciones del dia a dia afectan no s6lo al corto plazo, sino
también a largo plazo.

- Unavez el CMI esta en marcha, se puede utilizar para comunicar los planes de la
empresa, asociar los esfuerzos en una sola direccion y evitar la dispersion. En este
caso, el CMI actlia como un sistema de control por excepcion.

- Permita detectar de forma automatica desviaciones en el plan estratégico u
operativo, e incluso indagar en los datos operativos de la compafiia hasta descubrir

la causa original que dio lugar a esas desviaciones.

2.2.15 Gestion Administrativa

La gestion administrativa es el conjunto de formas, acciones y mecanismos que permiten
utilizar los recursos humanos, materiales y financieros de una empresa, a fin de alcanzar
el objetivo. Se basa en cuatro principios fundamentales; el orden es el primero, segun

cada trabajador debe ocupar el puesto para el cual esta capacitado.

La falta de orden conlleva a un trabajo menos eficiente y al uso incorrecto de los recursos.
El segundo principio es la disciplina; dentro de la gestion administrativa la disciplina es
un aspecto importante, ya que las normas y reglas deben ser cumplidas y respetadas por

todos.

El tercer principio es la unidad de mando. EI empleado debe saber a quién reporta su
trabajo y de quién recibird ordenes, para evitar mensajes erroneos que perjudiquen la
calidad del trabajo. Por ultimo, fomentar y valorar la iniciativa en el personal es crucial
para motivar; esto repercutird positivamente en el ambiente de trabajo y en el logro de

metas.

La gestion administrativa es primordial para la organizacion, ya que conforma las bases
sobre las cuales se van a ejecutar las tareas propias del grupo, conformando ademas una
red orientada a cumplir los objetivos empresariales. Ademas, la gestion administrativa

cuenta con cuatro procesos:
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Planeacién: Planificar es la piedra angular de este proceso, ya que de esta se derivaran las
subsiguientes acciones a seguir. Para realizar un proceso eficiente es necesario considerar

lo siguiente:

- Contar con objetivos claros.

- Estudiar el ambiente bajo el cual se realizaré el trabajo.

- ldentificar y asignar las tareas que ayudaran a lograr los objetivos.

- Realizar un plan integral de logros, donde se destaquen los elementos creativos
que ayuden a desempefiar eficazmente el trabajo.

- Determinar las politicas, métodos y procedimientos requeridos para el desempefio
de la labor.

- Crear sistemas de alerta que permitan anticipar acciones ante problemas futuros.

- Actualizar constantemente los planes, considerando los resultados de los controles

ejercidos sobre los mismos.

Organizacion: Para alcanzar el éxito se deben coordinar todos los recursos humanos,

financieros y materiales que esten relacionados con el trabajo que se va a realizar.

Esto implica el establecimiento de un conjunto de reglas y asignaciones de tareas que
deben seguir rigurosamente las personas que estén involucradas. Algunas de estas

actividades son:

- Dividir el trabajo considerando las unidades de operacion.

- Agrupar las tareas por los puestos de trabajo.

- Estructurar las unidades operativas con criterios de manejabilidad y afinidad de la
labor.

- Seleccionar al personal que posea las aptitudes requeridas para determinado
puesto de trabajo.

- Establecer ajustes en las actividades ejecutadas, con base en lo que arrojen los

resultados de control de las mismas.

Direccién: Para cumplir con las estrategias planificadas y organizadas es necesario tomar

las acciones que las inicien y les den continuidad.
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Entre estas medidas estan las de dirigir la actividad y propiciar el desarrollo del empleado
en lo laboral y personal, para que asi esta motivacion se traduzca en el logro eficiente del

objetivo. Estas estrategias pueden ser:

- Guiar e incentivar al grupo para que alcancen el objetivo.

- Establecer una comunicacion directa, abierta y transparente con cada uno de los
involucrados, directa o indirectamente, en el trabajo.

- Desarrollar las potencialidades de cada miembro.

- Crear incentivos para los empleados que se destaquen en determinados criterios
pre-establecidos, como la creatividad, rapidez en la culminacion, entre otros.

- Establecer mecanismos de evaluacion constante del proceso de ejecucion, a fin de

rectificar acciones en caso de ser requerido.

Control: Es importante implantar estrategias para comprobar que lo planificado,
organizado y ejecutado esté progresando de forma satisfactoria y efectiva hacia el alcance

del objetivo.

Esto permitird tomar decisiones de sustitucion de actividades o de reorientacién del

proceso, que permitan optimizarlo. Estas podrian ser algunas de las acciones a seguir:

- Establecer comparaciones de los resultados con los planes generales de la
empresa.

- Evaluar el producto de la labor, tomando como base los estandares de desempefio
de la misma.

- Hacer publicos los medios a ser utilizados en las mediciones.

- Comunicar las sugerencias al personal responsable, para asi poder corregir las

acciones que sean necesarias.

2.3 Definicion de términos basicos

Administracion: “Conjunto de los organismos destinados a la gestion y el funcionamiento

de una parcela determinada de la vida social”. (Real Academia Espafiola, 2019, pag. 1)

Amenazas: “Son tendencias 0 eventos futuros que provocaran un severo impacto
disminuyendo las ventas y utilidades, si no se da una respuesta de caracter estratégico a
tiempo”. (Fred, 2010, pags. 10-11)
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Debilidades:

Las debilidades se refieren a todos aquellos elementos, recursos de energia,
habilidades y actitudes que la empresa ya tiene y que constituyen barreras para
lograr la buena marcha de la organizacion. También se pueden clasificar: aspectos
del servicio que se brinda, aspectos financieros, aspectos de mercado, aspectos

organizativos, aspectos de control. (Fred, 2010, pags. 10-11)
Escala de Likert:

Consiste en un numero de <<declaraciones de opinion>>... A los entrevistadores
se les pide que indiquen, en una escala de cinco puntos, con cuales de las
<<declaraciones>> que aparecen en la escala estan de acuerdo. Claro esta que dos
personas, aungue posean niveles similares en sus actitudes, podrian mostrarse en
desacuerdo con la misma <<declaracion>> cuando se les requiere una respuesta

especifica. (O'Shaughnessy, 2008, pag. 232)

Las escalas de Likert se desarrollaron en 1932 como una respuesta bipolar de
cinco puntos con la que la mayoria de la gente hoy en dia est4 familiarizada. Tres
de estas escalas van desde un grupo de categorias de menos a mas, pidiendo a la
gente que indique cuanto esta de acuerdo o en desacuerdo, aprueba o desaprueba,

0 cree que es cierto o falso. (Bhaskaran, 2019, pag. 1)

Estrategia: “Son las acciones que debe realizarse para mantener y soportar el logro de los
objetivos de la organizacion y de cada unidad de trabajo y asi hacer realidad los resultados
esperados al definir los proyectos estratégicos”. (Thompson, 2012, pag. 15)

“La estrategia de una unidad de negocio se expresa mediante un mapa estratégico o
diagrama, el mapa se constituye por objetivos estratégicos concretandolos en la relacién

causa-efecto”. (Kaplan & Norton, 2014, pag. 10)

Fortalezas: “Son las actividades que la empresa puede controlar y cuyo desempefio se
califica como excelente o deficiente. Surgen en las actividades de direccion,
mercadotecnia, finanzas, contabilidad, produccién, operaciones, investigacion y
desarrollo, y manejo de sistemas de informacién de una empresa”. (Fred, 2010, pags. 10-
11)
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Gestién: Acciones, o diligencias que permiten la realizacion de cualquier actividad o
deseo. Dicho de otra manera, una gestion se refiere a todos aquellos trdmites que se
realizan con la finalidad de resolver una situacion o materializar un proyecto. En el
entorno empresarial o comercial, la gestion es asociada con la administracion de un

negocio. (Rodriguez, 2011, pag. 20)

Gestién Organizacional: Demanda comportamientos muy especificos de sus miembros y,
al mismo tiempo, para motivarlos hace uso de esquemas altamente generalizados, se
visualiza en un esquema en el que la empresa comparte una posicion complementaria con
el talento humano, entendida como la administracién del personal en términos de
planeacidn, organizacion, desarrollo y coordinacién de actividades. (Rodriguez, 2011,
pag. 25)

Oportunidades: “Son tendencias o eventos que pueden llevar a la empresa a un cambio
significativo incrementando las ventas y las utilidades, siempre y cuando sé de una

respuesta estratégica apropiada”. (Fred, 2010, pags. 10-11)

Participacion de mercado: “Se conoce como “participacion de mercado” al porcentaje de
un producto vendido por una empresa en relacion con las ventas totales de productos
similares de otras compafiias que comparten la misma categoria en un mercado

especifico”. (Headways Media, 2016, pag. 1)
Plan:

Un plan es ante todo la consecuencia de una idea, generalmente y en funcion de
lograr una Optima organizacion, adoptara la forma de un documento escrito en el
cual se plasmarad dicha idea acompafada de las metas, estrategias, tacticas,
directrices y politicas a seguir en tiempo y espacio, asi como los instrumentos,
mecanismos y acciones que se usaran para alcanzar los fines propuestos y que
fueron la motivacion del plan. El recurso de escribirlo en una hoja o en la
computadora evitara olvidos, pérdidas u otras cuestiones que atenten contra la

continuacion del proyecto. (Ucha, 2008, pag. 1)
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Planeamiento:

El planeamiento consiste en la formulacién de objetivos econdémicos o sociales
que permiten corregir problemas concretos en base a suposiciones 0 proyecciones
para el futuro, que permiten la acertada visualizacion y programacion de las
actividades por realizar en aras de obtener los resultados deseados, por lo tanto, es
un proceso permanente de la planificacién, cuyas tareas simultaneas dan
racionalidad y coherencia a la ejecucion de planes corrientes. (Fred, 2010, pags.
10-11)

Posicionamiento:

La evolucion del mercado en estos ultimos 10 afios ha dado lugar a una etapa
donde «lo esencial no es serlo, sino parecerlo», donde lo que prima es lo que
Ilamamos marketing de percepciones, es decir, lo que importa verdaderamente es
lo que percibe el mercado de nosotros, de nuestra empresa y de nuestra marca. Por
ello debemos utilizar todas las herramientas que el marketing pone a nuestro
alcance para posicionarnos en la mente del consumidor para que este nos perciba
de manera positiva y asi, paralelamente, posicionarnos en el mercado de forma
mas competitiva. No hay que olvidar que los productos se hacen en las fabricas y

las marcas en nuestra mente. (Mufiiz, 2010, pag. 60)

Organizacion: “Constituyen un fendmeno caracteristico de la sociedad moderna, que se
relacionan con la sociedad de tal manera, que constituyen un medio a través del cual los
distintos subsistemas funcionales de la sociedad buscan soluciones especificas a los

problemas que la sociedad enfrenta”. (Rodriguez, 2011, pag. 30)

2.4 Hipotesis

2.4.1 Hipdtesis General

El disefio de un plan estratégico mejorara significativamente la gestion administrativa de

una empresa de servicio inmobiliario.
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2.4.2 Hipdtesis Especificas

a. El disefio de un plan estratégico mejorara significativamente la retencion de los

clientes de una empresa de servicio inmobiliario.

b. Eldisefio de un plan estratégico mejorara significativamente el nimero de clientes

de una empresa de servicio inmobiliario.

c. El disefio de un plan estratégico mejorara significativamente los ingresos en el

servicio de una empresa de servicio inmobiliario.

2.5 Variables

2.5.1 Definicion conceptual de las variables

Las variables se dividen en independiente y dependiente, se detalla a continuacion:

Variables Independientes: Plan Estratégico

Variables dependientes: Gestion Administrativa, Retencion de los clientes, Incremento

de N° de clientes, Incremento de ingresos.

2.5.2 Operacionalizacion de las variables

Se detalla a continuacion en las Tablas 1 y 2 la Matriz de Operacionalizacion de las

variables independientes y dependientes respectivamente:

Tabla 1: Modelo de Matriz de Operacionalizacién (variables independientes)

VARIABLE " . ,
INDEPENDIENTE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSION DEFINICION OPERACIONAL
Se pretende medir si el sustentante es
capaz de:
- Definir la misidn, vision y filosofia de la
organizacion. Es un documento o programa de
- Identificar la cadena de valor de cada Toma de actuaciéon donde concentramos las
PLAN organizacion. L grandes decisiones que se va orientar
Decisiones

ESTRATEGICO - Realizar el anélisis FODA organizacional.
- Definir objetivos, estrategias, acciones y
recursos.
- Definir los criterios de evaluacion de plan
estratégico.

hacia el objetivo donde se dirige la
empresa.

Fuente: Elaboracién Propia

39



Tabla 2: Modelo de Matriz de Operacionalizacidn (variables dependientes)

VARIABLES DEPENDIENTE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES

Es un sistema mediante el cual, se busca asegurar que
las tareas claves y criticas que una empresa debe
desarrollar, sean realizadas con eficiencia, efectividad
y calidad, para que la empresa pueda cumplir sus
objetivos y satisfacer las necesidades de sus clientes
externos e internos.

La gestion administrativa es una porcion completa de un
% de disminucidn de trabajo
efectivo de entrega del
servicio brindado

incorporado mayor compuesto por diversas ocupaciones
GESTION que se conciernen entre si, asi como con todo el contiguo, el Control
ADMINISTRATIVA cual es dispuesto y constituido por la planeacion,
organizacion, direccién y control.

La habilidad que tiene cada empresa para retener clientes. El objetivo conseguir, mediante diversas estrategias y
. Es tanto una medida de la lealtad de los clientes como de la técnicas de marketing y ventas, que el consumidor ,
RETENCION DE . . . - L . Numero de
capacidad que tiene la empresa para mantener clientes Fidelizar que haya adquirido con anterioridad alguno de .
LOS CLIENTES i L . . . . . Clientes por mes
satisfechos por el buen servicio y la calidad del producto nuestros servicios nos siga adquiriendo y se convierta
vendido. en una necesidad.

El incremento de clientes se basa en los clientes

potenciales, por lo tanto, son aquellas personas, empresas Precio . . . .
o i ) ) Al intercambio de un servicio por un cierto monto de
INCREMENTO DE u organizaciones que aun no realizan compras a unacierta . L .
. . . dinero en la cual participan el vendedory el % de nuevos clientes
N2 DE CLIENTES compaiifa pero que son considerados como posibles
. . comprador de una empresa.
clientes en el futuro ya que disponen de los recursos Demanda

econdmicos y del perfil adecuado.

Las actividades mas pretendidas por empresas,
organizaciones o personas que ofrecen algo
(productos, servicios u otros) en su mercado meta,
Ventas debido a que su éxito depende directamente dela % de Incremento de ingresos
cantidad de veces que realicen ésta actividad, de lo
bien que lo hagan y de cuan rentable les resulte
hacerlo.

Al incremento de los recursos econdmicos que presenta
una organizacion, una persona o un sistema contable, y que
INCREMENTO DE constituye un aumento del patrimonio neto de los mismos.
INGRESOS Este término se emplea con significados técnicos similares
en distintos ambitos del quehacer econdmicoy
administrativo.

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo y Nivel de Investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion utilizada es aplicada porque lo que se buscé en la investigacion
es emplear los conocimientos para el desarrollo de un Planeamiento Estratégico, de esa
manera poder resolver el problema y pueda ser aplicable a la empresa Integro 365 S.A.C.

con el fin de mejorar su calidad, su servicio y la gestién administrativa.

3.1.2 Nivel de investigacion

El método de investigacion sera descriptiva y explicativa, lo cual permitié diagnosticar
y evaluar los problemas planteados, de esta manera se pudo proponer el disefio de un plan

estratégico en la empresa Integro 365 S.A.C.

Nivel Descriptivo: Implica observar y describir los pasos del modelo de planeamiento

estratégico y la influencia de manera positiva en el proceso de gestion administrativa.

Nivel Explicativo: No sélo persigue describir o acercarse a un problema, sino que intenta

encontrar las causas del mismo.

3.2 Disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de tipo cuasi experimental debido a que se
enmarco en la recopilacion de informacion del objeto de estudio, asi como de la realidad

de la organizacion seleccionada.

El objetivo es identificar los factores que influyen en la deficiente gestion administrativa
de la empresa Integro 365 S.A.C. y mediante la informacion recolectada y estudiada se

elaboré un plan estratégico.

3.3 Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigacion es Cuantitativo debido a que se recolectd y analizo la
informacion de la empresa Integro 365 S.A.C. con la finalidad de dar solucion a los
problemas identificados y probar las hipdtesis planteadas. La informacion recolectada han

sido datos numéricos que contribuyeron a dar exactitud a las mediciones y asi poder
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brindar soluciones de mejora de acuerdo a los resultados obtenidos y también se pudo

obtener la afirmacion o negacion de la hipétesis planteada en la investigacion.

Ademas, la obtencion y analisis de la informacion fueron a través de reuniones con el
gerente general de la empresa Integro 365 S.A.C. y con la encuesta a los propietarios de
los departamentos que actualmente se les brinda servicio, en total son 17 clientes que la
empresa Integro 365 S.A.C. administra, todo ello con el objetivo de lograr una

comprension de mayor profundidad y para poder realizar la formulacién de las hipoétesis.

Listado de clientes de la empresa Integro 365 S.A.C.:

e Edif. Los Aires Parque Proceres e Edif. Indigo

e Edif. EI Diamante e Cond. Alameda Los Faisanes
e Edif. Las Begonias e Edif. Calle 33

e Edif. Pardo 930 e Edif. Ortega y Gasset

e Edif. Jorge Chavez e Edif. Mendiburu

e Edif. Blue Space e Edif. Canabrias

e Edif. EI Mirador e Edif. Vivanco 690

o Edif. El Prado e Edif. Los Cerezos

e Edif. 2 de mayo 900
3.4 Poblacién y Muestra

3.4.1 Poblacion

La poblacion de estudio estuvo formada por los propietarios que residen en los
departamentos dentro de los 17 edificios que administra la empresa Integro 365 S.A.C.,
estos edificios son departamentos de NSE A y B que se encuentran en los distritos de las
zonas 6 y 7 de Lima Metropolitana segiin APEIM (2018). Ver Anexo 2

En la Tabla 3, que se muestra a continuacion, se indica la cantidad de departamentos que
se encuentra en cada edificio administrado por la empresa Integro 365 S.A.C.:
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Tabla 3: Total de departamentos

Cuentas N° de departamentos

Edif. Los Aires Parque Préceres 58
Edif. El Diamante 7
Edif. Las Begonias 10
Edif. Pardo 930 58
Edif. Jorge Chavez 27
Edif. Blue Space 85
Edif. El Mirador 63
Edif. El Prado 23
Edif. 2 de mayo 900 34
Edif. Indigo 67
Cond. Alameda Los Faisanes 127
Edif. Calle 33 21
Edif. Ortega y Gasset 39
Edif. Mendiburu 20
Edif. Canabrias 28
Edif. Vivanco 690 12
Edif. Los Cerezos 8

TOTAL 687

Fuente: Elaboracion Propia
3.4.2 Muestra
Mediante la entrevista que se le realizd al Gerente General nos indicé que el edificio que

le brinda mas rentabilidad es el Edificio EI Diamante y que su evaluacién corresponde a

los ingresos que se tiene en un edificio versus la cantidad de departamentos del edificio.

Por ello, el Edificio EI Diamante no necesariamente dispone de los mayores ingresos,
pero si muestra mayor rentabilidad. Para la muestra se tomé este edificio el cual se
encuentra constituido por 7 departamentos y se realizé una encuesta a los propietarios que
residen en dichos departamentos. Ver Anexo 3 y Anexo 4.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.5.1 Tipos de técnicas e instrumentos

Se aplicaron las diversas técnicas e instrumentos que se muestran en la Tabla 4, como la
entrevista, el sondeo y la observacion dentro de un método experimental y de encuesta

respectivamente.
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Tabla 4: Métodos, Técnicas e instrumentos de investigacién

Métodos de Técnicas de recoleccion

. N e Instrumento
investigacion y analisis de datos
. - Entrevista - Esquema de entrevista
Método . q 9
. - Observacion - Rejilla de observacion
experimental . . . A
- Cuestionario - Cuestionario
- Entrevista - Esquema de entrevista
M¢étodo de - Observacién - Rejilla de observacion
encuesta - Sondeo o censo - Cuestionario
- Observacion - Registro de observacion
- Andlisis de contenido - Rejilla de anélisis
M¢étodo de - Andlisis de registros - Cuadros y graficas,
analisis de huellas estadisticos programas de computacion
- Anélisis historico - Rejilla de analisis

Fuente: Elaboracién propia

3.5.2 Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos

Los siguientes criterios se utilizaron en el desarrollo del Plan estratégico:

Escala de Likert: Es una herramienta de medicion que, a diferencia de preguntas
dicotomicas con respuesta si/no, nos permitio medir actitudes y conocer el grado de
conformidad del encuestado, en este caso el gerente general. Mediante preguntas abiertas

se emplea para obtener la opinién de la persona entrevistada bajo una escala.

Encuesta: La encuesta que se aplicé a la muestra, es una encuesta validada por laempresa
Integro 365 S.A.C. que efectlia a todos sus clientes y con ella poder conocerlos con mayor

amplitud.

Macro Excel: esta herramienta es una matriz de evaluacion del diagnostico, el cual nos
permitio realizar las evaluaciones de la Vision, Mision y Valores. Asimismo, presentar el
diagndstico externo, interno, el perfil competitivo y la generacion de objetivos y
estrategias. Esta macro se ejecuta con intervencion de las evaluaciones generadas por el

gerente general de la empresa y los administradores.

Software SPSS 26: La plataforma de software IBM SPSS ofrece un analisis estadistico,
es facil de usar y es accesible para cualquier proyecto. Ademas, ayud6 en la toma
decisiones basadas en datos para mejorar los resultados, encontrar nuevas oportunidades,

mejorar la eficiencia y minimizar el riesgo.
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Este aplicativo esta disefiado para resolver problemas comerciales y de investigacion
mediante analisis ad hoc, ejecutar las pruebas de hipdtesis, analisis geoespaciales y
analisis predictivo. Las organizaciones utilizan las estadisticas de SPSS para comprender
datos, analizar tendencias, pronosticar y planificar para validar suposiciones e impulsar

conclusiones precisas.

3.5.3 Procedimientos para la recoleccion de datos

1. Andlisis de las Cinco Fuerzas Competitivas de Michael Porter.

2. Anélisis PESTEL.

3. Andlisis con el modelo AMOFHIT.

4. Anélisis Cuantitativo que comprende: Matriz de Factores Externos (EFE) y Matriz
Factores Internos (EFI).

o

Se realizara una evaluacion de los factores internos y externos de la organizacion
con el analisis FODA

Disefiar los objetivos que llevaran a conseguir la mision de la empresa.
Elaboracion de mision, vision y valores.

Elaboracion de un Cuadro de mando integral.

© © N o

Elaboracion de Mapas Estratégicos.

A continuacion, se presenta en la Figura 16 el paso a paso para disefiar un Plan

Estratégico:

PASOS PARA EL DISENO DEL
PLAN ESTRATEGICO

Disefio de un Plan Estratégico para la mejora de la gestidn administrativa

Utilizacidn de herramientas varias

Analisis de las cinco fuerzas competitivas de Evaluacidn cuantitativa de factores internos
Porter, Analisis PESTEL y Analisis AMOFHIT y externos: Matriz EFI, EFE y Analisis FODA

.

Elaboracidn de mision, visidn y valores

.

Elaboracidn de objetivos, estrategias y cuadro de mando integral

Elaboracién de mapas estratégicos

Figura 16: Pasos para el disefio del modelo de Planeamiento Estratégico

Fuente: Elaboracion Propia
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De acuerdo a cada fase o etapa del estudio, se utilizan distintas metodologias que permiten

justificar cada paso y accion a seguir.

Fase I: Llevar a cabo un levantamiento de informacion con respecto a la situacion actual

de la empresa Integro 365 S.A.C., mediante el uso de instrumentos, tales como encuestas,

entrevistas y talleres.

Levantamiento de informacion respecto a las actividades a lo largo de toda la
cadena que permiten a la empresa llevar a cabo sus negocios. Para esto se
contempla una serie de reuniones y talleres con los trabajadores administrativos y
el gerente general de la empresa, de los cuales, en algunos casos, se procede
mediante la modalidad de entrevista. Una segunda modalidad es a traves de
talleres con algunos de los trabajadores de la empresa para plantear temas que
tienen que ver con la estructura general estratégica de la compafiia y finalmente
una tercera modalidad de reunion es basicamente para solicitar documentos,

archivos en cualquier formato sobre temas especificos de la empresa.

Fase Il: Revisar y actualizar el diagnéstico estratégico para redefinir el sector en el que

compite la empresa.

Realizar el andlisis de las Cinco Fuerzas Competitivas de Michael Porter para
establecer el comportamiento actual de la industria.

Efectuar un andlisis PESTEL, para determinar el efecto actual y futuro de los
factores externos politicos, econdémicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y
legales, identificando amenazas y oportunidades.

Realizar un analisis interno de la empresa utilizando como marco de referencia el
modelo AMOFHIT, identificando fortalezas y debilidades.

Fase I11: Desarrollar una Planificacion Estratégica basandose en el procedimiento

metodoldgico propuesto por Arnoldo Hax y Nicolas Majluf.

Revisar y validar la Mision, Vision de Integro 365 S.A.C., el negocio y su alcance.
Realizar un cruce estratégico mediante la matriz FODA de Integro 365 S.A.C.
para determinar estrategias a nivel de unidad de negocio y la elaboracion de

objetivos estratégicos.
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Fase 1V: Disefio del Mapa Estratégico de Integro 365 S.A.C. y disefio del Cuadro de

Mando Integral, utilizando la metodologia propuesta por David Norton y Robert Kaplan.

- Establecer objetivos estratégicos a nivel empresarial enmarcados en las cuatro
perspectivas. Estos objetivos estratégicos se desprenden de la nueva planificacion
estratégica que se propone en el presente estudio.

- Disefiar un mapa estratégico a nivel empresarial, en donde sea posible identificar
las relaciones de causa efecto entre los objetivos estratégicos.

- Establecer objetivos estratégicos de Integro 365 S.A.C., enmarcandolos en las
cuatro perspectivas del Balanced Scorecard y alineados con los objetivos
empresariales. Estos objetivos estratégicos se desprenden del andlisis estratégico
Integro 365 S.A.C. desarrollado en el presente estudio.

- Disefiar un mapa estratégico a nivel la unidad de Integro 365 S.A.C., para
identificar las relaciones de causalidad y efecto entre los distintos objetivos
estratégicos.

- Definir indicadores y metas para todos los objetivos estratégicos planteados, y

establecer iniciativas estratégicas para alcanzar las metas fijadas.

3.6 Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Para la presente investigacion se utilizaran las siguientes técnicas de procesamiento:

- El analisis interno de la empresa Integro 365 S.A.C. nos ayudo a identificar las
debilidades y fortalezas para el desarrollo de su actividad. Este analisis se realizo
con el objetivo de identificar la eficiencia de sus procesos, identificar
oportunidades de mejora y en la actualidad que cosas se estan realizando bien.

- El anélisis externo de la empresa nos ayudd a identificar las amenazas y
oportunidades que tiene la empresa para expandirse y tener una mayor
participacion en el mercado y asi poder incrementar sus ventas.

- Laentrevista que es la recopilacion verbal. Por ello, se realizaron entrevistas a la
Gerencia general, para poder recolectar informacion para el plan estratégico.

- Reuniones con el gerente general y los administradores para que evalten la vision,

mision, objetivos y todo lo que interviene en el desarrollo del plan estratégico.
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Segun la evaluacion de la muestra, se realizaron las encuestas a propietarios que
residen en los departamentos que a su vez cuentan con el servicio de la empresa
Integro 365 S.A.C.

La observacién es una técnica que estudia las caracteristicas y comportamientos
dentro de un medio en particular, por ello se recolect6 informacion para detectar
los puntos fuertes y débiles, luego analizar y adecuar los procesos de la Empresa.
Realizacion de agenda de reuniones en la empresa Integro 365 S.A.C. y lograr el

levantamiento de informacion con la gerencia.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

4.1 Diagnostico y situacion actual

La empresa Integro 365 S.A.C. inicio sus operaciones en el afio 2017 naciendo como una
empresa dedicada a las actividades inmobiliarias por retribucion, incorporando todas las
herramientas necesarias para asegurar el 6ptimo funcionamiento de la propiedad. Integro
365 S.A.C. es una empresa dedicada a brindar servicios de administracion de edificios,
condominios, oficinas y remodelacion de oficina, se caracteriza porque permite acceso a
toda la estructura de costos del servicio, cuenta con polizas de seguro, consejeros legales
y asesores contables, los cuales pone a disposicion del cliente. Ademas, cuenta con una
plataforma online donde se pueden realizar consultas sobre la informacion del inmueble,
con un soporte 24x7 para atender mejor a un mercado altamente competitivo, tiene en
cuenta que la tecnologia juega un triple papel en el mundo de los negocios: como
formadora de productos y servicios, como medio de entrega de los mismos y como medio

de comunicacion entre mercados y clientes.

La siguiente Figura 17 nos muestra el logo de la empresa Integro 365 S.A.C. la cual se
esta utilizando para la presentacion de un plan estratégico:

integro365

Figura 17: Logo de la empresa Integro 365 S.A.C.

Fuente: Integro 365 S.A.C.

Segun la escala de Likert el cual se utiliza para la comprension de las opiniones y actitudes
hacia una marca, mercado meta entre otros y, ademas para realizar mediciones y conocer
sobre el grado de conformidad de una persona hacia determinado tema. (O'Shaughnessy,
2008, pag. 232). Se generd el levantamiento de informacidn para conocer la situacion de
la empresa Integro 365 S.A.C., mediante una entrevista con el Gerente General donde se

recolecto informacion y de esa manera poder generar el diagnostico de la empresa.
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En la Figura 18 se muestra la valoracion del diagnostico de la empresa considerando la

perspectiva del gerente general y la situacion actual de la empresa.

Marcar con una X para valorar su empresa en funcion de cada una de las afirmaciones,

de tal forma que 1= Pésimo; 2= Malo; 3=Regular; 4=Bueno; 5=Excelente.

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

VALORACION

PESIMO

MALO

REGULAR

BUENO |EXCELENTE

1

2

3

4 5

La empresa tiene una Propuesta administrativa para los
servicios que se brindaran al cliente.

X

La empresa emplea los recursos necesarios para prestar el
servicio inmobiliario.

La empresa dispone de un sistema de informacién y control
de gestidén eficiente y eficaz frente al manejo de los edificios
(al cliente).

La empresa dispone de un sistema de informacién y control
de gestidén eficiente y eficaz frente a la gestién
administrativa interna.

Los medios técnicos y tecnoldgicos de la empresa estan
preparados para competir a corto, mediano y largo plazo.

La empresa cuenta con procesos y procedimientos como
principal fuente de ventaja competitiva.

Cumplimiento del plan de mantenimiento al 100% cada mes.

Es adecuado el mantenimiento que se efectua (limpieza,
reparaciones, revisiones, etc.).

La empresa dispone de pagina web, y ésta se emplea no sélo
como exposicidn virtual de servicios, sino también para
establecer relaciones con los clientes.

10

Calidad de atencidon del personal en oficina.

11

Calidad de atencidn del personal en cada edificio.

12

Los canales de informacién de la empresa son una
importante fuente de ventajas competitivas.

13

Existen o han existido problemas en la administracion de los
edificios de manera recurrente.

14

La empresa dispone y ejecuta un plan de Marketing y Ventas.

15

La empresa tiene optimizada su gestion financiera.

16

La empresa busca continuamente mejorar la relacidén con sus
clientes optimizando la ejecucién de los mantenimientos.

17

La organizacidn del edificio es clara y comprensible para
cada escenario.

18

Se tiene una plantilla altamente motivada, que conoce con
claridad las metas, objetivos y estrategias de la organizacién.

19

La empresa siempre trabaja con una estrategia y cuenta con
los objetivos claros.

20

Se realizan visitas técnicas periddicas a los edificios.

21

Se tiene definido claramente el posicionamiento estratégico
de todos los servicios de la empresa.

22

El pago a los trabajadores se cumplen.

23

La cartera de clientes de nuestra empresa esta altamente
fidelizada, ya que tenemos como principal propdsito el
deleitarlos dia a dia.

24

Se generan actas en las reuniones que se tienen con los
conserjes de cada edificio.

25

El trato de los conserjes con los miembros del edificio.

26

La facilidad de comunicacién con el personal que se
encuentra en el edificio.

27

Atencién y amabilidad del administrador en el edificio.

28

Oportunidad y efectividad en la entrega de informacion.

POTENCIAL DE MEJORA

100%

1

CALIFICACION

0%

25%

50%

75%

100% PONDERADA

FRECUENCIA 0

CALIFICACION| 0.00

2.00

4.50

6.75

2.00 15

RESULTADO| 54%

POTENCIAL DE MEJORAl 46%

Figura 18: Resultados de las preguntas realizadas al Gerente General

Fuente: Elaboracién Propia
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4.1.1 Antecedentes de la empresa Integro 365 S.A.C.

La empresa Integro 365 S.A.C. es una empresa especialista en la administracion de
inmuebles, que brinda un servicio transparente, responsable y de calidad. Coordina e
incorpora todas las herramientas necesarias para asegurar el ptimo funcionamiento de la
propiedad. Su compromiso es superar sus expectativas en base a un servicio integral y

eficiente que brinda soporte las 24 horas, los 365 dias del afio.

Integro 365 S.A.C. se encuentra ubicada en el distrito de Miraflores, donde el personal
trabaja administrando las cuentas de cada edificio, gestionan la atencién de todos los
servicios que requiere un inmueble y proporcionan una amplia gama de soluciones para
velar por el buen funcionamiento en la infraestructura y los ambientes comunes de cada
edificio. Ademas, mediante los supervisores controla el desarrollo eficiente del plan de

mantenimiento para cada cuenta.

La estructura organizacional actual de Integro 365 S.A.C., tiene como maximo organismo
al Gerente General, seguido por sus gestores que tienen a cargo las cuentas de los edificios
Y que, a su vez, monitorean a los conserjes ubicados en cada edificio que se administra
apoyandose también de los supervisores que son los que visitan cada cuenta. Ademas,
algunos gestores realizan rutina de campo para la revision de los planes de mantenimiento

establecidos en cada edificio.

Asimismo, la gerencia cuenta con un Asistente de Recursos y un Asistente Legal, quienes

trabajan de la mano.
Servicios de Integro 365 S.A.C.:

- Péagina web: La web de Integro 365 S.A.C. tiene como principal objetivo
conseguir que las personas mediante la tecnologia puedan tener la informacion a
su alcance y puedan informarse de los servicios que brinda la empresa.

- Sistema Online: Se administra la informacion de los clientes (edificios
administrados), se visualiza el plan de mantenimiento del edificio, los gastos,
recaudaciones, etc. Ademas, la informacion esta disponible para que el cliente

pueda verlo en tiempo real.
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- Mantenimientos: Cuentan con un plan de mantenimiento segun lo requerido por
el edificio, abarcan mantenimientos preventivos, correctivos y urgencias de las
areas comunes.

- Limpieza: Se cuenta con un cronograma de limpieza el cual abarca las areas
comunes del edificio: recepcion, pasadizos, ascensores.

- Conserjeria: Comprende personal en el area de recepcion en horario 24 x 7.

- Asesoria Legal: Servicio de asesoria para asambleas ordinarias y extraordinarias,
inscripcion de junta directiva y propietarios, modificacion de reglamento interno

y normas de convivencia.

En la siguiente Figura 19 se muestra el Organigrama de la empresa Integro 365 S.A.C.:

Gerente General

M

Administracion y Recursos

Contabilidad

Gestion Gestion
Administrativa Administrativa

Residentes Control de Back Office

Edificios

Supervisores
L -

merj?ma Limpieza (20)

Figura 19: Organigrama de la empresa Integro 365 S.A.C.

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.2 Generalidades

Para analizar la situacion actual de la empresa Integro 365 S.A.C., se aplicaron técnicas
de recopilacion de informacidn las cuales son las entrevistas, observacion directa y
diversos andlisis con el objetivo de tener una vision directa de los elementos que

intervienen en la estructura de la organizacion.
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4.1.3 Modelo de las cinco fuerzas competitivas de Porter

La posicion competitiva de Integro 365 S.A.C. es determinada por la situacion del sector
de servicio inmobiliario en el que opera. Para este analisis se va a seguir el modelo de las
cinco fuerzas de Michael Porter, a fin de determinar la rentabilidad del negocio y la
posterior formulacion de estrategias.

A continuacion, se identifican los componentes claves correspondientes a cada una de las
fuerzas, asi como las tendencias generales que afectan la posicion competitiva de Integro
365 S.A.C.

Rivalidad entre competidores actuales:

En el mercado se tiene una considerable cantidad de proveedores que atienden la
necesidad de administrar edificios y condominios. Solo algunas empresas competidoras
estan inscritas con un ClUU especifico, hay empresas que utilizan una clase distinta como
6209: Otras actividades de tecnologia informacién y sistemas informaéticos, 6820:
Actividades inmobiliarias con retribucién por contrata, entre otras. Esta variedad nos
brinda una oportunidad, ya que el servicio de la empresa Integro 365 S.A.C. esta
constituida con esa finalidad, administrar edificios y condominios y brindara un servicio

diferenciado respecto a los demas.

Existen variados factores que determinan la intensidad de la rivalidad interna de los
competidores. La rivalidad en este sector desde el punto de vista de una empresa de

servicios inmobiliarios se caracteriza por lo siguiente:

- Crecimiento de la industria, se puede afirmar que existe un fuerte crecimiento, lo
que aumenta la rivalidad. Hoy en dia los propietarios e inquilinos buscan que una
empresa se encargue de los servicios generales de los edificios y condominios
donde viven y ello forma parte del business core del negocio.

- Grado de diferenciacion de los servicios, en cuanto a la diferenciacion las
empresas brindan servicios complementarios de valor agregado a sus clientes.

- Costos fijos, son altos y especialmente estan asociados a los recursos humanos
que representan el 70% y 80% del costo total operacional.

- Barreras de salida, con respecto a las barreras de salida, la capacitacion y

especializacién de los activos presenta una barrera alta de salida para empresas
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con un namero importante de puestos de trabajo. Por otro lado, estan las pequefias

empresas que utilizan tecnologia basica y sélo entregan servicios basicos de

procesos de negocio. Para ellas tienen bajo costo, ya que los recursos utilizados

tienen un bajo grado de especializacion.

Se puede confirmar entonces a modo de conclusién, que la rivalidad interna entre

competidores de la industria de procesos de negocio en Peru es de caracter media.

En la siguiente Tabla 5 se muestra el analisis efectuado a los competidores actuales:

Tabla 5: Andlisis de la rivalidad entre competidores actuales

Limite Grado de Atractividad Limite

Aspecto a analizar Peso . .
Inferior 5 Superior
Numeros de competidores directos 25%  Alto Bajo
Crecimiento de la industria en los Gltimos afios 20%  Alo Bajo
Diferenciacion del servicio respecto a la competencia ~ 25%  Bajo Alto
Diversidad de servicios y atributos de competidores 20%  Alo Bajo
Barreras de salida 10% Bajo Alto
Puntuacion 100%

La calificacion de este escenario es atractiva, para lo cual debe enfocarse en la diferenciacion.

Fuente: Elaboracién Propia

Amenaza de nuevos competidores:

Cabe la posibilidad que las empresas que son competencia y las nuevas que ingresen a la

industria puedan replicar el modelo y convertirse en nuestra competencia directa. Para

ello se ha desarrollado una propuesta atractiva para los propietarios. La empresa esta

fundada con la categoria exclusiva de administracion de edificios y condominios, ello

implica que el modelo del negocio ofrecido sustenta sus actividades en la propuesta de

valor de la empresa que se destaca por su servicio base de administracion, vigilancia,

limpieza, jardineria, conserjeria, inspeccién técnica y mantenimiento, orientado a la

calidad, satisfaccion al cliente y ecoeficiencia para generar ahorro econémico.

En la Tabla 6 se muestra el analisis efectuado para el caso de nuevos competidores y la

puntuacién obtenida.
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Tabla 6: Andlisis de la amenaza de nuevos competidores

Limite Grado de Atractividad Limite

Aspecto a analizar Peso . .
Inferior { o2 3 4 5 Superior
Diferenciacion del servicio 25%  Alto X Bajo
Acceso a canales de distribucion y tecnologia 5%  Bajo X Alto
Costo de cambio de los clientes 10% Bajo X Alto
Requerimiento de capital 20%  Bajo X Alto
Economias de escala 20%  Alo X Bajo
Efecto de la experiencia en el sector 20%  Alto X  Bajo
Puntuacion 100% 3.85

La calificacién de este escenario es atractiva, ya que existen barreras de entrada como requerimiento de capital, economias de
escala y experiencia en el sector.

Fuente: Elaboracion Propia

Amenaza de servicios sustitutos:

En los servicios sustitutos pueden considerarse los competidores de empresas de servicio
especifico (limpieza, vigilancia, administracion) o la junta de propietarios. Esta tiene una
potencial debilidad, puesto que sus integrantes no estan capacitados para esa actividad
porque recurren a tomar este servicio y hacerlo integral; en algunos casos lo realizan para

reducir costos (como consecuencia tienen una mala administracion).

En la Tabla 7 se muestran las amenazas de los servicios sustitutos el cual manifestarse

como atractiva da opcion a un incremento de precios al servicio ofrecido.

Tabla 7: Analisis de la amenaza de servicios sustitutos

Limite Grado de Atractividad Limite

Aspecto a analizar Peso . .
Inferior 1 o 3 4 5 Superior
Disponibilidad de sustitutos al alcance de los clientes 15%  Alo X Bajo
Costo de cambio de los clientes 10%  Bajo X Alto
Precio del producto sustituto 30% Bajo X Alto
G_rado que _siatlsface la misma necesidad o cumple la 5% Alto « Bajo
misma funcion
Innovacion del producto sustituto respecto al propio 20%  Alo X Bajo
Puntuacion 100% 3.65

La calificacion de este escenario es atractiva, ya que el empleo de sustitutos puede elevar el precio del servicio. No se tendra
la misma satisfaccion niinnovacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Poder de negociacién de los clientes:

La cantidad de empresas que demandan servicio inmobiliario presentan una mediana
concentracion. Se encuentran dispersas tanto en nimero, como por sectores segun el NSE
donde participan. La decision tiene muchas variables y se consideran como principales,
el tipo de servicio, tecnologia asociada y los costos en los que se incurre. Las principales

razones que llevan a requerir el servicio son:

- Baja estructura de costos
- Seguridad y confianza
- Mayor y mejor acceso a la informacion

- Crecimiento de la empresa

Todos nuestros clientes inician con una proforma y un contrato firmado donde se
especifican todos los alcances del servicio. Tomando la expectativa de nuestros clientes,
podemos precisar alcances que al momento de la firma no estdn contemplados y si
ocurriesen en el futuro (como variacion de precio), se podria buscar elementos que puedan

contribuir al bienestar de los propietarios con servicios no contemplados en el contrato.

En la Tabla 8 se observa el analisis realizado al poder de negociacion de los clientes:

Tabla 8: Andlisis del poder de negociacion de los clientes

Limite Grado de Atractividad Limite

Aspecto a analizar Peso . .

Inferior ¢ o2 3 4 5 Superior
Numero de clientes meta 15% Bajo X Alto
Disponibilidad de sustitutos en la industria 15%  Alto X Bajo
Costos del cambio del cliente 10% Bajo X Alto
Amenaza del cliente de integrarse hacia atras 10%  Alto X Bajo
Rentabilidad de los clientes 20%  Bajo X Alto

Contribucidn a la calidad de los servicios y costos

) 30%  Alto X Bajo
totales del cliente

Puntuacion 100% 3.15

La calificacion de este escenario es relativamente atractiva. Se tiene un tamafio de mercado meta y rentabilidad atractiva.
Satisfacer el nivel de servicio que requiere los clientes meta y el costo que este demande sera también una barrera a los
nuevos competidores y los actuales.

Fuente: Elaboracién Propia
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Poder de negociacién de los proveedores:

Para controlar el poder de negociacion de los proveedores se esta trazando una estrategia
de contar con diversos proveedores para no depender de un solo proveedor, aplicando el
concurso de precios y calidad, adjudicando a los mejores postores que cumplen las
expectativas técnico-econémicas ofrecidas por los bienes (insumos de limpieza,

uniformes, celulares, etc.)

Ademas, se considera que los proveedores presentan un bajo poder de negociacion. Estos

factores son los siguientes:

- Cantidad de proveedores en la industria, son muchos los proveedores de diferentes
servicios y productos por lo que hacen que la amenaza sea baja.

- Poder de decision en el precio por parte del proveedor, es bajo ya que al existir
muchos proveedores el poder de decision lo tiene el cliente.

- Nivel de organizacion de los proveedores, se encuentran agrupados y las tarifas

que nos ofrecen son muy competitivas.

En la siguiente Tabla 9 se muestra el poder de negociacién de los proveedores el cual la

tendencia es fortalecer las relaciones con ellos.

Tabla 9: Andlisis del poder de negociacion de los proveedores

Limite Grado de Atractividad Limite

Aspecto a analizar Peso . .
Inferior 1 o2 3 4 5 Superior
Numero de proveedores importantes 15% Bajo X Alto
Disponibilidad de sustitutos para suministro del 20%  Bajo X Alto
proveedor
Costos del cambio de proveedor 10%  Alo X Bajo
Amenaza de proveedores de integrarse hacia adelante  10%  Alto X Bajo
Contribucidn de los proveedores a la calidad o servicio 35%  Alto X Bajo
Amenaza de la industria de integrarse hacia atras 10%  Alo X Bajo
Puntuacion 100% 3.35

La calificacidn de este escenario es relativamente atractiva, se tendré que fortalecer las relaciones con los proveedores.

Fuente: Elaboracién Propia

Conclusiones al andlisis de las cinco fuerzas de Porter:

El funcionamiento interno de Integro 365 S.A.C. se encuentra en gran medida

determinado por su entorno, el cual incide directamente en sus estrategias y, por lo tanto,
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en sus resultados. Es por este motivo que se hace altamente necesario comprender el
funcionamiento de este entorno, asi como la medida en que sus fuerzas se relacionan con

la empresa y afectan su forma de operar.

La aplicacion del Modelo de las cinco Fuerzas de Porter permite comparar las estrategias
y ventajas competitivas, con las de otras empresas rivales, mediante el analisis de la
rivalidad entre competidores; permitiendo de ese modo saber si es preciso mejorar 0

redisefar las estrategias existentes.

A continuacion, se muestra en la Tabla 10 el analisis general:

Tabla 10: Anélisis general

Grado de Atractividad

Evaluacion General Peso
1 2 3 4 5
Rivalidad entre competidores 30% 3.80
Amenaza de nuevos competidores 15% 3.85
Amenaza de servicios sustitutos 20% 3.65
Poder de negociacion de los clientes 15% 3.15
Poder de negociacion de los proveedores 20% 3.35
Puntuacion 100% 3.59

La calificacion es atractiva. Principalmente en la rivalidad con los competidores existentes nos
diferenciaremos con respecto al mercado y la amenaza de competidores potenciales, ya que no tendrian la
posibilidad de realizar economias de escala por recién adquirir clientes y no contar con la experiencia
profesional suficiente.

Fuente: Elaboracion Propia

4.2 Analisis Externo

4.2.1 Analisis PESTEL

El andlisis PESTEL identifica los factores del entorno general que van a afectar a las
empresas. Este analisis se realiza antes de llevar a cabo el analisis FODA en el marco de
la planificacion estratégica. El término proviene de las siglas inglesas: politico,

econdmico, social, tecnolodgico, ecoldgico y legal.

4.2.2.1 Factores politicos

Existe una expectativa favorable en el actual Gobierno, que da muestras de una
estabilidad politica relativa, economia prudente y estabilidad democréatica. ElI Plan
Nacional de Competitividad y el Marco Macroeconémico Multianual 2019-2022
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promueven el destrabe de proyectos, la simplificacién administrativa y la reduccion de
barreras burocréaticas. EI Reglamento Nacional de Edificaciones (2006) promueve la

calidad de vida y el uso de tecnologias que incrementen el bienestar de las personas.

4.2.2.2 Factores econdémicos

Los indicadores macroeconémicos estdn mejorando y se mantienen estables, con una
proyeccién incremento del PBI para el 2017 de 4,8%, para el 2018 un 4,3% y para el 2019
un 3,2%, segun Marco Macroecondémico Multianual 2019-2022 Revisado. EI PBI per
capita tiene una tendencia creciente; el 2018 se tuvo una variacion anual de 2,3%, segun
datos del Banco Mundial. El tipo de cambio con tendencia al alza, depreciando la moneda
nacional, se estima en un valor de 3,238 al cierre del 2017 y para el 2018 seria un tipo de
cambio de 3,40. De acuerdo con la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS), se tiene
una aceleracion de los nuevos créditos hipotecarios, crecimiento de 11,13% de abril 2019
con respecto abril del 2018. De acuerdo con Urbana Peru y el Informe del Sector
Inmobiliario 2018 del BBV A Research, la venta de departamentos multifamiliares ha
incrementado a diferencia de los tres Gltimos afios. También se espera se incremente su
venta con la disposicion del 25% del fondo de la AFP y productos como alquiler-venta y

leasing inmobiliario.

4.2.2.3 Factores socioculturales

Segun los resultados del indice de Progreso Social (IPS) 2018, elaborado por el Social
Progress Imperative, en el cual Pert ocupa la posicion 61 de 146 paises y logrd 70.09
puntos en una escala del 0 al 100, por lo que se le considera dentro de la categoria de
Progreso Social Medio Alto, aunque en el mismo grupo se encuentren Brasil (puesto 49)
y Colombia (puesto 56) mejor ubicados. Asimismo, Chile (puesto 34) y Uruguay (puesto
38) son los Unicos paises que se encuentra dentro de la categoria de Progreso Social Alto.

El indice del Progreso Social (IPS) analiza tres dimensiones a través de 12 componentes
y 51 indicadores. Peru presenta diferentes puntajes y posiciones en las tres dimensiones:
(a) Necesidades Basicas Humanas (78.71 puntos y ocupa el puesto 81), Fundamentos de
Bienestar (76.90 puntos y ocupa el puesto 49) y Oportunidades (54.67 puntos y ocupa el
puesto 62).
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El IPS es un indicador agregado de indicadores sociales y ambientales que captura tres
dimensiones del progreso social. La edicion del 2018 considera una data de 146 paises y

51 indicadores y cubre el 98% de la poblacion mundial.

El modelo del IPS 2018 y los niveles en los que son analizados de la siguiente manera
para cada pais: Primero, a nivel global se analiza las tres dimensiones: (a) Necesidades
Basicas Humanas, (b) Fundamentos de Bienestar, y (c) Oportunidades. Segundo, se mide
los cuatro componentes por cada dimension, en total doce componentes: (a) Nutricion y
Cuidados Meédicos Basicos, (b) Agua y Saneamiento, (c) Vivienda, (d) Seguridad
Personal, (e¢) Acceso a Conocimientos Basicos, (f) Acceso a Informacion y
Telecomunicaciones, (g) Salud y Bienestar, (h) Calidad del Medio Ambiente, (i)
Derechos Personales, (j) Libertad Personal y de Eleccidn, (k) Tolerancia e inclusiony, (1)
Acceso a Educacion Superior. En el tercer nivel se tienen a los indicadores o variables.
El ndmero depende de cada componente debido a que permiten dar una clara
interpretacion del desempefio de cada pais en cada uno de los componentes. En total son
51 indicadores y se distribuyen entre los 12 componentes.

En el Peru los niveles socioeconémicos mas altos tienen una mayor conciencia respecto
al medioambiente y la necesidad de adoptar practicas sostenibles en sus vidas. De acuerdo
con el Informe de niveles socioecondémicos 2019 (APEIM), se aprecia un incremento del
porcentaje de hogares de los NSE A y B que residen en departamentos de edificios
multifamiliares, en el NSE el incremento es de 47,6% a 52,5% y en el NSE B el aumento
va de 44,7% (APEIM, 2018). De acuerdo a lo indicado por la Cdmara Peruana de la
Construccion (Capeco), las personas estan prefiriendo adquirir departamentos en distritos

donde se concentra los mayores porcentajes de los NSE Ay B.

4.2.2.4 Factores tecnolégicos

El impacto de la tecnologia es muy positivo en la formacién de los profesionales. Hoy en
dia una educacion de calidad se basa en la implementacion de herramientas digitales para
el acceso de los estudiantes a la informacion e infraestructura, ademas de la definicion
del campo de accion donde se desenvolveran los egresados. Cerca del 90 % de procesos
en las compaiiias actuales se basan en tecnologia y sobre ello, garantizar la

confidencialidad, disponibilidad e integridad de la informacion en los sistemas.
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El sector tecnologia en el Peru pese a la coyuntura politica que golpea al sector publico,
existe un sector privado que sigue apostando por sumar tecnologias no solo para ganar
eficiencia sino para ganar en el terreno netamente comercial. Las tecnologias que seran
las méas demandadas por las empresas peruanas es adopcion de carga, volumenes y

disposicion de infraestructura en la nube.

El desarrollo de las tecnologias digitales se ha convertido en un gran desafio para las
empresas, pues tienen que adecuarse a las exigencias del entorno digital e implementar
nuevas tecnologias que ayuden a mejorar el comercio, la creacion de nuevos productos,

logistica, financiacion, canales de distribucion, entre otros.

En el Pert 7 de cada 10 hogares tienen acceso a Internet, ello corresponde a mas del
75.4% segun Osiptel 2017 y el sector telecomunicaciones aporta a la economia nacional
el 4.8% del producto bruto interno (PBI) nacional. Gracias al avance de la tecnologia se
accede a equipos y/o accesorios que pueden generar ahorro en el consumo energético e

hidrico.

4.2.2.5 Factores ecoldgicos

Existe una problematica por la disminucion de la disponibilidad hidrica: se estima que
para el 2030 la disponibilidad hidrica de la vertiente del Pacifico disminuiria en 9%, por
lo cual debemos ser mas eficientes en el consumo del agua (Ministerio del Ambiente).
También esta la problematica por el incremento de los gases de efecto invernadero, para
lo cual, mediante el Acuerdo de Paris, se propone llegar a cero emisiones netas de gases
de efecto invernadero antes del 2100. Este acuerdo compromete a los paises a mantener
el aumento de temperatura debajo de 2°C (Ministerio de Ambiente, 2016, pag. 1). El
Gobierno, mediante el MVCS, implementara Bono de Vivienda Sostenible en el 2016
para impulsar la construccion y venta de unidades habitacionales bioclimaticas que
aprovechan las condiciones naturales y reducen las necesidades energéticas. (Diario

Oficial del Bicentenario El Peruano, 2016, pag. 1)

4.2.2.6 Factores legales

De acuerdo a la Ley N° 27157, se tendra reconocimiento legal a las edificaciones que
elaboren un reglamento interno alineado a dicha Ley, pues tendran los beneficios de

inscribir a su junta de propietarios a la Superintendencia Nacional de los Registros
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Publicos (Sunarp), tales como el cobro ante posibles morosos, obtener el saneamiento
legal, entre otros. El plan del Gobierno promueve que sus politicas publicas coincidan
con los objetivos de desarrollo sostenible de la Organizacion de las Naciones Unidas
consignados en su Agenda 2030. (Ministerio de Vivienda, construccion y Saneamiento,
2017, pag. 1)

4.2.2 Oportunidades de Integro 365 S.A.C.

Se obtiene como resultado del analisis del entorno, a continuacion, se detalla las
oportunidades que deben ser aprovechadas por la empresa y las amenazas a las que debe
hacer frente, las cuales fueron definidas a través de sesiones de brainstorming (lluvia de

ideas) y con la participacion del gerente general de la empresa.
Integro 365 S.A.C. presenta las siguientes oportunidades:

0.01 Crecimiento de Pymes y Mypes a nivel nacional.

0.02 Poca competencia en el mercado.

0.03 Respaldo comercial.

0.04 Cobertura tecnologica al alcance del cliente, proximo proyecto.
0.05 El gobierno promueve los proyectos de inversion.

0.06 Crecimiento de ventas de departamentos.

0.07 Crecimiento de la conciencia ambiental.

0.08 Aumento del NSE Ay B que residen en edificios multifamiliares.

4.2.3 Amenazas de Integro 365 S.A.C.

Se obtiene como resultado del analisis del entorno, a continuacion, se detalla las amenazas
de Integro 365 S.A.C.:

A.01 Competencia informal que ofrece los mismos servicios.
A.02 Microempresarios estan arraigados a la informalidad

A.03 Limitaciones en recursos financieros.

A.04 Incremento en el nivel de morosidad del sistema financiero.
A.05 Bajo nivel de comunicacidon con los clientes.

A.06 Posible aparicion de nuevos competidores.

A.07 Disminucién de créditos hipotecarios.
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A.08 Tendencia decreciente de ventas de departamentos o ejecucion de proyectos.

4.2.4 Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

Para los pesos de las oportunidades y amenazas, se tuvo en cuenta la opinién del gerente
general y los supervisores, para la tabulacion y analisis final se realizd en la empresa

Integro 365 S.A.C el analisis externo.

En base al analisis del entorno de Integro 365 S.A.C., se identificaron las oportunidades
y amenazas que se detalla en la Tabla 11, cuyos resultados son:

Tabla 11: Matriz de evaluacién del factor externo

FACTOR EXTERNO CLAVE PESO RATING PONDERADO
OPORTUNIDADES Crecimiento de Pymes y Mypes a nivel nacional 0,1000 4,00 0,4000
Poca competencia en el mercado 0,0150 4,00 0,0600
Respaldo empresarial 0,1700 3,00 0,5100
Cobertura tecnoldgica al alcance del cliente 0,0100 4,00 0,0400
El gobierno promueve los proyectos de inversion 0,0190 4,00 0,0760
Crecimiento de ventas de departamentos 0,0170 4,00 0,0680
Crecimiento de la conciencia ambiental 0,0500 4,00 0,2000
Aumento del NSE A 'y B que residen en edificios multifamiliares 0,0800 4,00 0,3200
AMENAZAS Competencia informal que ofrece los mismos servicios 0,0200 1,00 0,0200
Microempresarios estan arraigados a la informalidad 0,0780 2,00 0,1560
Limitaciones en recursos financieros 0,0890 2,00 0,1780
Incremento en el nivel de morosidad del sistema financiero 0,0570 1,00 0,0570
Bajo nivel de comunicacidn con los clientes 0,1700 2,00 0,3400
Posible aparicion de nuevos competidores 0,0800 2,00 0,1600
Disminucion de créditos hipotecarios 0,0100 1,00 0,0100
Tendencia decreciente de ventas de departamentos o ejecucion de proyectos  0,0300 1,00 0,0300
TOTAL 1,00 2,63

Fuente: Elaboracion Propia

4.3 Analisis Interno
4.3.1 Analisis AMOFHIT

Administracion y gerencia:

De acuerdo a la estructura organizativa de Integro 365 S.A.C., la toma de decisiones la

realiza la gerencia.

El gerente general de Integro 365 S.A.C. es Renzo Vidal, quien se encarga de dirigir todas
las unidades administrativas, financieras, comerciales y operacionales desde la oficina

principal ubicada en el distrito de Miraflores en la ciudad de Lima.
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Marketing y ventas:

En su conjunto se encargan del desarrollo, planificacion y promocion de los servicios de
Integro 365 S.A.C. La direccion comercial se encarga de la planificacion, colocacion,

administracion y segmentacion de los servicios que brinda la empresa.

Se encuentra bajo la direccion del Gerente General quien a su vez delega
responsabilidades al asistente Comercial (una persona), quien se encarga de organizar a

los administradores, back office o supervisores y conserjes a nivel de Lima metropolitana.

La supervision de edificios estd compuesta por cinco (5) supervisores comerciales, los
cuales estan repartidos de la siguiente manera: Ver Anexo 2.

- 03 supervisores para la Zona 7: Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco y La
Molina. (APEIM, 2018, pag. 14)

- 02 supervisores para la Zona 6: Jests Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena y
San Miguel. (APEIM, 2018, pag. 14)

Los supervisores diariamente emiten los reportes diarios de gestion de clientes para
validar las ventas. Ellos se encargan de visitar a los clientes via canal directo (venta

directa) ofreciendo los servicios de Integro 365 S.A.C. y asi poder concretarlas.
Operaciones y logistica:

Las areas de operaciones y logistica se encuentran dirigidas por el Gerente de General.
La logistica de Integro 365 S.A.C. trabaja de manera indirecta y conjunta con todas las

areas como soporte y apoyo ante las necesidades que se presenten dia a dia.

Para los servicios que se realiza solo se envia un correo de confirmacion a los supervisores
y al asistente sobre el inconveniente que pueda tener el edificio, el cliente puede

modificarlo o cambiar en cualquier momento que indica.
Finanzas y contabilidad:

La direccion de finanzas y control se encarga de la administracion y el control financiero
de la empresa, las compras, el pago de tributos y la informacién que se envia al gerente

general. El director financiero (tercero) es el sefior Alejandro Ramirez, quien tiene a su
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cargo las jefaturas de control financiero, tesoreria, facturacién, andlisis de créditos y

normalizacion.

La jefatura de control financiero y tesoreria revisa el ingreso de dinero a la empresa, se
encargan del pago a proveedores y servicios que le empresa requiera, parte de sus
funciones es tramitar la entrega de viaticos a los supervisores que requieran desplazarse
a una zona geogréfica de lima metropolitana, se considera a esta &rea cuenta con la ayuda

del asistente.

El area de facturacion (asistente) como su nombre lo dice se encarga de la emision de las

facturas emitidas por Integro 365 S.A.C.

Recursos humanos:

En Integro 365 S.A.C. el velar y gestionar a los colaboradores no solo les compete a
recursos humanos sino principalmente al equipo de lideres que lo conforma, teniendo

como principal a su gerente general.

Es por ello que podemos decir que apunta a tener uno de los mejores indices de clima

laboral del mercado peruano. Para lograr ello, Integro 365 S.A.C. trabaja en estos puntos:

- Crear una cultura solida y sostenible en el tiempo.

- Trabajar fuertemente en el clima laboral y en el desarrollo de los talentos.

- Cimentar los valores.

- Velar por los 5 pilares de éxito: Ser parte de la solucion, crear el futuro, tomar

riesgos, poner al cliente en el centro, trabajo en equipo para ganar.

Sistemas de informacion y comunicaciones:

El area de sistemas es vital para el desarrollo de las actividades de Integro 365 S.A.C.,
mas aun en el Gltimo afio debido al cambio tecnolodgico. Esta area se encarga de ordenar
y uniformizar todos los sistemas comerciales, financieros y administrativos mediante la

plataforma.

Como consecuencia del cambio tecnologico, el &rea de sistemas propone la virtualizacion

de todas las unidades de trabajo unificando los sistemas de trabajo mediante la plataforma,
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la cual es accesible mediante la web y no hay necesidad de estar conectados a un servidor

local.

Tecnologia:

Integro 365 S.A.C. entiende que el uso de tecnologia es muy importante para el desarrollo
de sus actividades diarias, sobre todo del area comercial, la cual se encarga de generar
todos los ingresos de la empresa. Para ofrecer un buen servicio Integro 365 S.A.C. hace
uso de su plataforma y utiliza diferentes herramientas de tecnologia (laptop, Tablet e
internet mavil) a la fuerza de ventas para que puedan ofrecer los servicios que brindan

dentro de la administracion de edificios.

4.3.2 Fortalezas de Integro 365 S.A.C.

A continuacion, se detalla las fortalezas del analisis AMOFHIT de la empresa Integro 365
S.AC.

F.01 Posicionamiento en el mercado.

F.02 Amplia cartera de clientes.

F.03 Precio competitivo.

F.04 Capacidad de crédito.

F.05 Posibilidad de financiamiento para la capital del trabajo.
F.06 Enorme entusiasmo e interés de negocio.

F.07 Servicio diferenciado.

F.08 Experiencia profesional.

4.3.3 Debilidades de Integro 365 S.A.C.

A continuacion, se detalla las debilidades del analisis AMOFHIT de la empresa Integro
365 S.A.C.

D.01 Falta de experiencia en el mercado de servicio inmobiliario.

D.02 Ausencia de indicadores de gestion y desempefio de la organizacion.
D.03 Responsabilidad social inadecuada.

D.04 Capacitaciones periddicas al personal.

D.05 Conflicto con las juntas registradas y no registradas.

D.06 Poca experiencia en la industria.
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D.07 El servicio ofrecido puede ser imitable.

D.08 Marca no reconocida.

4.3.4 Matriz de evaluacion de los factores internos (EFI)

En base al analisis AMOFHIT se procede a evaluar las fortalezas y debilidades de Integro

365 S.A.C., el resumen de la matriz EFI se muestra en la Tabla 12.

Para la valoracién de cada fortaleza y debilidad se tuvo en cuenta la opinion del gerente

general y los supervisores, la tabulacion y analisis final se realiz6 en campo cuyos

resultados son:

Tabla 12: Matriz de evaluacién del factor interno

FACTOR INTERNO CLAVE PESO RATING PONDERADO
FORTALEZAS Posicionamiento de mercado 0,0820 4,00 0,3280
Anmplia cartera de clientes 0,0160 4,00 0,0640
Precio Competitivo 0,1900 4,00 0,7600
Capacidad de crédito 0,0100 4,00 0,0400
Posibilidad de financiamiento para el capital de trabajo 0,0190 3,00 0,0570
Enorme entusiasmo e interés en el negocio 0,0170 4,00 0,0680
Servicio diferenciado 0,0400 4,00 0,1600
Experiencia profesional 0,0800 4,00 0,3200
DEBILIDADES Falta de experiencia en el mercado de servicio inmobiliario 0,0200 2,00 0,0400
Ausencia de indicadores de gestion y desempefio dentro de la organizacion 0,0780 2,00 0,1560
Responsabilidad social inadecuada 0,0570 2,00 0,1140
Capacitaciones periodicas al personal 0,1800 2,00 0,3600
Conflictos con las juntas registradas y no registradas 0,0860 1,00 0,0860
Poca experiencia en la industria 0,0800 2,00 0,1600
El servicio ofrecido puede ser imitable 0,0100 2,00 0,0200
Marca no reconocida 0,0300 2,00 0,0600
TOTAL 1,00 2,79

Fuente: Elaboracién Propia

4.4 Disefio del Plan Estratégico

4.4.1 Planificacién Estratégica Empresarial

4.4.1.1 Visién

Ser una empresa innovadora en los servicios de administracion inmobiliaria al imponer

una nueva cultura de servicio en este rubro. Es posible contar con un servicio de

administracion integral de calidad donde prime la formalidad y transparencia.
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4.4.1.2 Mision

Brindar un excelente servicio de administracion de edificios y condominios de calidad,
disfrutando de una vida plena y organizada, ofreciendo tranquilidad con un sentido de
responsabilidad social, implementando y proponiendo mecanismos de ecoeficiencia,
donde predomine la seguridad, satisfaccion y tranquilidad de cada uno de nuestros

clientes para el NSE Ay B.
De esta manera se muestra en la Tabla 13 el analisis efectuado de la misidn de la empresa:

Tabla 13: Analisis de la Misién

COMPONENTES ANALISIS DE LA MISION

CLIENTE Personas que habiten en edificios o condominios

Administracion de edificios y condominios basado en servicios de
SERVICIO calidad en administracidn, vigilancia, limpieza, jardineria, consejeria e
inspeccidn técnica con practica de ecoeficiencia

MERCADO Poblacion de sectores NSE Ay B

TECNOLOGIA Sistemas de gestion e infraestructura modernos

PREOCUPACION POR LA
SUPERVIVENCIA, CRECIMIENTO Obtener resultados positivos y superiores al promedio del mercado
Y LA RENTABILIDAD

FILOSOFIA Buenas practicas orientadas a la calidad, satisfaccion y la ecoeficienca
AUTOCONCEPTO Ser reconocidos por nuestros clientes
PREOCUPACION POR LA Responsabilidad por el medio ambiente, buenas practicas de
IMAGEN PUBLICA ecoeficiencia
PREOCUPACION POR LOS Empleados capacitados y comprometidos por brindar un servicio de
EMPLEADOS calidad

Fuente: Elaboracion Propia

4.4.1.3 Valores

- Honestidad: Ser coherente con lo que piensas, sientes, dices y haces

- Responsabilidad: Somos responsables de nuestras acciones

- Transparencia: Hacia nuestro equipo y hacia nuestros clientes

- Eficiencia: Hacer el trabajo con minimo de recursos y menor tiempo posible

- Compromiso: Hacer tuyos los objetivos del cliente y das todo para conseguirlo
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4.4.1.4 Objetivos

Integro 365 S.A.C. entiende que es muy importante establecer las estrategias para afrontar
los cambios tecnologicos, desarrollar ventajas competitivas en base al incremento de
clientes, de esa manera fidelizar la cartera de clientes y contar con mayor rentabilidad
reflejdndose en el incremento de sus ingresos. Para cumplirlas, se tienen los siguientes

objetivos estratégicos:

- Generar mayor rentabilidad, optimizando el servicio y eliminando que no sean
rentable para el negocio de administracion inmobiliaria para poder contribuir con
el desarrollo de sostenibilidad de la empresa.

- Mejorar los tiempos de ejecucion de los servicios para poder retener y captar
nuevos clientes.

- Implementar estrategias nuevas de capacitacion de personal como aprovechando
el uso de nuevas tecnologias.

- Mejorar la percepcion del servicio como complemento de alianzas estratégicas
para posicionar a Integro 365 S.A.C como marca lider en administracion
inmobiliaria.

- Mejorar el ambiente y las condiciones de trabajo.

Estos objetivos estratégicos se distribuyen en cada una de las perspectivas de la siguiente

manera:

FO1 Generar mayor rentabilidad.

FO2 Optimizar servicios y eliminar los no rentables.

CO01 Posicionar Integro 365 S.A.C como marca en administracion inmobiliaria.

C02 Mejorar la percepcion del servicio como complemento de alianzas estratégicas.
P01 Optimizar la captacion de clientes
P02 Optimizar la retencién

P03 Mejorar los tiempos de ejecucion de los servicios.

A01 Implementar nuevas tecnologias.

A02 Incrementar la motivacién del personal.
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RO1 Mejorar las practicas del ambiente y condiciones de trabajo.

4.4.1.5 Factores criticos de éxito

Los Factores Criticos de Exito (FCE), son aquellas capacidades que la empresa puede
controlar y en las que tiene que sobresalir para que la unidad estratégica de negocio
alcance una ventaja competitiva sostenible a largo plazo y un nivel de rentabilidad por

sobre los estandares del mercado.

Los factores criticos de éxito que a continuacién se describen fueron generados y
ponderados, a través de un taller que se realizd con el gerente y personal clave de la
organizacion. La empresa Integro 365 S.A.C. presenta los siguientes factores criticos de

éxito:
Alianza estratégica con los proveedores:

Los proveedores deben tener una relacion de éxito con la empresa y es necesario que se
escoja adecuadamente, por ello se debe previamente seleccionar y evaluar a cada uno
cuidadosamente. La alianza entre la empresa Integro 365 S.A.C. y sus proveedores es
brindar un excelente servicio al cliente y ademas garantizar la calidad de los trabajos

realizados en cada cliente.
Posicionamiento en el mercado:

Se considera a la empresa Integro 365 S.A.C. que cuenta con un posicionamiento en el
mercado en los segmentos A y B de los sectores en la zona 6 y zona 7 brindandoles un

excelente servicio como se caracteriza la empresa.
Competencia de precios:

El servicio de la empresa Integro 365 S.A.C. no presenta importantes diferencias con los
demas competidores. Es habitual determinar un precio similar al de la competencia y
captar el interés de la demanda. La estrategia de la empresa Integro 365 S.A.C. funciona
cuando la oferta no puede cubrir la demanda existente y hay cabida para nuevos
competidores, asi como también las alianzas que se puedan ejercer con diversas

inmobiliarias.
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Calidad de servicio:

Los aspectos mas importantes que Integro 365 S.A.C. tiene para asegurar la permanencia
de los clientes es brindandoles un buen servicio, manteniendo una comunicacion fluida
con los mantenimientos programados, los trabajos que se encuentren en ejecucion y los
avances en cada caso. Ademas de presentar las propuestas oportunamente, se diferencia
dando un valor agregado el contratar al personal que se encuentra en el edificio mostrando

un compromiso directo con el cliente.
Tecnologia:

Integro 365 S.A.C. se centra en el crecimiento tecnoldgico para el cliente, por ello aparte
de contar con la plataforma web, se busca externalizar determinados servicios de
tecnologia avanzada implementando el aplicativo. La visualizacion del aplicativo es para
poder contar con la informacién de la plataforma desde cualquier equipo movil y de esta
manera podran revisar sus pagos, las compras requeridas, el plan de mantenimiento en

ejecucion y todo lo referente al servicio que brinda la empresa.

4.4.1.5 Analisis FODA

El FODA nos ayudara a tener un analisis externo e interno de la empresa, que determinara

si la organizacion esta capacitada para desempefiarse en su medio.

Se presenta a continuacion en la Figura 20 el FODA de la empresa Integro 365 S.A.C.:
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Figura 20: FODA de la empresa Integro 365 S.A.C.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.2 Formulacion de Estrategias

4.4.2.1 Estrategias competitivas genéricas

Antes de formular las estrategias detalladas en base a la matriz FODA, se procedera a
validar la estrategia competitiva genérica de la empresa. Se ha explicado las tres
estrategias competitivas genéricas propuestas de Porter que permiten a una empresa

defenderse de las 5 fuerzas competitivas.

La estrategia genérica que nos permite protegernos de las cinco fuerzas competitivas,

corresponde a la de enfoque o alta Segmentacion.

La razén es que, dadas las condiciones de rivalidad y los resultados de rentabilidad del
sector, el negocio cubre las necesidades de los siguientes factores de la empresa,
consecuentemente se busca mantener la competitividad de precios y a la vez se mantiene
con margen positivo. Por el lado de la administracion inmobiliaria, cuenta con la
presencia de la administracion que puedan hacer las principales empresas PYMES vy
MYPES.

Con estos factores, la estrategia genérica para defendernos de las cinco fuerzas
competitivas es la Diferenciacion, a través de ella continua con la creacion de “algo que
sea percibido en el mercado como Unico" y nos permite concretar una vision contra la
rivalidad competitiva a través de fidelidad del cliente, captacion de clientes e incremento
de los ingresos.

En la siguiente Figura 21 se muestra las estrategias genéricas adoptadas por Integro 365
S.A.C, en cada uno de los sectores de administracion inmobiliaria en los que participa y

que le permitiran defenderse de las cinco fuerzas competitivas.
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VENTAJA ESTRATEGICA

Exclusividad percibida
por el cliente

Paosicion de costo bajo

8 DIFERENCIACION LIDERAYZ.GO EN COSTOS
o
E Todo un sector . .
inmobiliario Sector de administracion de la
é empresa
o
=
o
E ENFOQUE O ALTA SEGMENTACION
- Solo aun
E segmentd en
=] particular Sector de administracion inmobiliario

Figura 21: Estrategia competitiva genérica de Integro 365 S.A.C.

Fuente: Elaboracién Propia

4.4.2.2 Matriz FODA

En base al analisis FODA se formulan las estrategias necesarias que determinaran los

planes de accion adecuados para alcanzar los objetivos la empresa.

A continuacion, detallamos en la Figura 22 la Matriz FODA de la empresa Integro 365

S.A.C donde se muestran los cuatro tipos de estrategias formuladas:
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MATRIZ DE INTEGRO 365 S.A.C

FORTALEZAS - F

DEBILIDADES - D

F.01 Posicionamiento en el mercado.

F.02 Amplia cartera de clientes.

F.03 Precio competitivo.

F.04 Capacidad de crédito.

F.05 Posibilidad de financiamiento para la capital del trabajo.
F.06 Enorme entusiasmo e interés de negocio.

F.07 Servicio diferenciado.

F.08 Experiencia profesional.

D.01 Falta de experiencia en el mercado de servicio inmobiliario.

D.02 Ausencia de indicadores de gestion y desempefio de la organizacion.
D.03 Responsabilidad social inadecuada.

D.04 Capacitaciones periddicas al personal.

D.05 Conflicto con las juntas registradas y no registradas.

D.06 Poca experiencia en la industria.

D.07 El servicio ofrecido puede ser imitable.

D.08 Marca no reconocida.

OPORTUNIDADES - 0

ESTRATEGIAS - FO

ESTRATEGIAS - DO

0.01 Crecimiento de Pymes y Mypes a nivel nacional.

0.02 Poca competencia en el mercado.

0.03 Respaldo comercial.

0.04 Cobertura tecnoldgica al alcance del cliente, préximo proyecto.
0.05 El gobierno promueve los proyectos de inversion.

0.06 Crecimiento de ventas de departamentos.

0.07 Crecimiento de la conciencia ambiental.

0.08 Aumento del NSE Ay B que residen en edificios multifamiliares.

Desarrollo del mercado y se aprovechara el crecimiento de
pymes y mypes para captar nuevos clientes.

Desarrollo tecnoldgico para brindarle un servicio diferenciado
al cliente.

Realizar investigaciones sobre el crecimiento de las pymes y mypes para
poder fidelizar la cartera de clientes existente.

Fomentar capacitaciones entre las areas operativas con el fin de
aumentar la productividad y mejorar el liderazgo en el mercado.

AMENAZAS - A

ESTRATEGIAS - FA

ESTRATEGIAS - DA

A.01 Competencia informal que ofrece los mismos servicios.

A.02 Microempresarios estan arraigados a la informalidad

A.03 Limitaciones en recursos financieros.

A.04 Incremento en el nivel de morosidad del sistema financiero.

A.05 Bajo nivel de comunicacion con los clientes.

A.06 Posible aparicién de nuevos competidores.

A.07 Disminucidn de créditos hipotecarios.

A.08 Tendencia decreciente de ventas de departamentos o ejecucion de proyectos.

Ofrecer una variedad de precios y accesibilidad a
condominios en crecimiento con montos bajos de inversion.

Desarrollo del mercado con el posicionamiento que tiene la
empresa, fortalecer las ventas como solucion de incremento
de clientes.

Mejorar el servicio de post venta para fidelizar a los clientes y establecer
barreras de entrada de nuevos competidores.

Figura 22: Matriz FODA de la empresa Integro 365 S.A.C.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.2.3 Matriz de perfil competitivo MPC

Para el andlisis de esta matriz, se identifico a los principales competidores de la empresa
y a través de una calificacion de los factores criticos de éxito del sector publicitario donde

participan. En la Figura 23 se muestra como se procedio a analizar el perfil competitivo

de las empresas:

Integro 365 SAC Inreco SAC Columbus EIRL
Factor Externo Clave 0 Clasificacion Peso Clasificacion Peso Clasificacion Peso
Ponderado Ponderado Ponderado
Alianza estratégica con los proveedores 0.15 3 0.45 4 0.60 3 0.45
Posicionamiento en el mercado 0.28 3 0.84 3 0.84 2 0.56
Competencia de precios 0.21 4 0.84 3 0.63 3 0.63
Calidad de senvicios 0.19 3 0.57 3 0.57 3 0.57
Tecnologia 0.17 4 0.68 3 0.51 2 0.34

Figura 23: Perfil Competitivo

Fuente: Elaboracién Propia

Podemos observar que la competencia de precios es el factor critico de mayor importancia
para el éxito. En este aspecto Integro 365 S.A.C., alcanza una calificacién de 4,

calificados como mayor fuerza.

De manera similar en el factor de tecnologia, la calificacion es de 4 respectivamente
considerados como mayor fuerza, a diferencia de la empresa Inreco S.A.C., que exhibe

como mayor fuerza la alianza estratégica con los proveedores.

Concluimos que Integro 365 S.A.C. muestra un mejor perfil competitivo respecto a sus
competidores, sin embargo, es importante monitorear el perfil de ambas empresas, ya que
se soporta fundamentalmente en su posicionamiento en el mercado y una competencia

directa en la calidad de los servicios.

4.4.3 Desarrollo del Cuadro de Mando Integral

El cuadro de mando integral es una herramienta de gestion empresarial que mide la
evolucion de la actividad de la empresa y sus resultados, desde un enfoque estratégico y
una perspectiva general. Los altos mandos lo emplean por el valor que contribuye en la

visién empresarial de una manera eficaz, a mediano y largo plazo.
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4.4.3.1 Metodologia

Siguiendo la metodologia explicada en el acapite 3.5 a continuacion pasamos a la Fase
IV, disefiando en primer lugar el mapa estratégico de la empresa y a partir de ello
desarrollar el cuadro de mando integral para la empresa Integro 365 S.A.C., utilizando la
metodologia propuesta por David Norton y Robert Kaplan.

Para el desarrollo de esta fase, se conformo un equipo de trabajo con la participacion del
gerente general y los administradores de cuenta, llevandose a cabo reuniones de trabajo

con el apoyo de la técnica lluvia de ideas.

Se define el proceso de cascada como aquel que permite desarrollar Cuadros de Mando
en todos los niveles de la empresa, es necesario destacar que, aunque algunos indicadores
pueden ser los mismos a lo largo de toda la empresa, existen también algunos de estos,
en los cuadros de nivel inferior, que incluyen medidas que reflejan oportunidades y metas

especificas de su propio nivel.

En el cuadro de mando integral podemos ubicar la linea de trabajo propuesta, cuyo
alcance incluye el nivel de empresa o unidad estratégica de negocio en la empresa Integro
365 S.A.C.

A continuacién, en la Figura 24 se muestra como se aplican los conceptos desarrollados
en los capitulos de diagnostico y planificacion estratégica, para el desarrollo y aplicacién
del cuadro de mando integral.

“Ser una empresa innovadora

en los servicios de

administracién inmobiliaria al

imponer una nueva cultura de

1. Alianza  estratégica con los
proveedores.
. Posicionamiento en el mercado.

servicio en este rubro. Es

posible contar con un servicio

2
3. Competencia de precios.
4, Calidad de servicio

5. Tecnologia.

de administracidén integral de

calidad donde prima la

formalidad y transparencia.”

Figura 24: Estructura légica entre la Vision y los Factores criticos de éxito

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.3.2 Las perspectivas seleccionadas

Para el desarrollo del cuadro de mando integral se van a utilizar las cuatro perspectivas
definidas por Kaplan en el modelo original (Financiera, Clientes, Procesos Internos,
Aprendizaje y Crecimiento) y hoy en dia se considera una perspectiva adicional que es
Responsabilidad Social. En el caso Integro 365 S.A.C., se ha decidido que, dentro de la
perspectiva de clientes, mejorar la calidad de servicio y competitividad de precios a
Integro 365 S.A.C.

Distribucion de la vision acorde a las perspectivas:

La divisién de la vision y por lo tanto los objetivos estratégicos acorde a las perspectivas
seleccionadas, es fundamentalmente un proceso para definir los aspectos de la estrategia
empresarial correspondientes a cada una de las perspectivas que contribuiran a asegurar
y hacer sostenibles las ventajas competitivas de la organizacion. La estrategia seria la
relacion entre la vision de la organizacion y los planes operativos que se ejecutan dia a

dia.

Para el caso de Integro 365 S.A.C. en la Tabla 14 se muestran las siguientes lineas

estratégicas que se han definido:

Tabla 14: Perspectiva y Objetivos estratégicos de Integro 365 S.A.C

PERSPECTIVAS OBJETIVO ESTRATEGICO

Generar mayor rentabilidad, optimizando el

servicio y eliminando que no sean rentable para el
FINANCIERA negocio de administracién inmobiliaria para poder
contribuir con el desarrollo de sostenibilidad de la
empresa.
Mejorar la percepcién del servicio como
complemento de alianzas estratégicas para
posicionar a Integro 365 S.A.C como marca lider en
administracion inmobiliaria.

CLIENTES

Mejorar los tiempos de ejecucidn de los servicios

PROCESOS INTERNOS .
para poder retener y captar nuevos clientes.

Implementar estrategias nuevas de capacitacién de
personal como aprovechando el uso de nuevas
tecnologias.

APRENDIZAJEY
CRECIMIENTO

RESPONSABILIDAD

SOCIAL Mejorar el ambiente y las condiciones de trabajo.

Fuente: Elaboracién Propia
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Las declaraciones de vision y mision de Integro 365 S.A.C, expuestas anteriormente,

establecen la importancia de establecer estrategias enfocadas a la rentabilidad de la

empresa, la percepcion del servicio como complemento de alianzas estratégicas, mejorar

los tiempos de servicios y finalmente mejorar el ambiente de trabajo para contribuir al

desarrollo de los stakeholders, todo ello est& plasmado en los cuatro objetivos estratégicos

definidos.

Asimismo, estos objetivos estratégicos globalizan el conjunto de temas estratégicos

obtenidos en el analisis FODA, y son los que deben perseguirse para el adecuado

desempefio empresarial, por lo tanto, concluimos en base a ambos analisis que el camino

a seguir esta claramente determinado

En la Figura 25 muestra como los objetivos estratégicos se han traducido en conceptos de

indicadores primarios que mas adelante seran detallados en profundidad.

“Ser una empresa

innovadora en los servicios
de administracién
inmobiliaria al imponer una
nueva cultura de servicio en
este rubro. Es posible contar
con un servicio de
administracién integral de
calidad donde prima la

formalidad y transparencia.”

Alta atencidn al cliente.

Incorporacién a nuevos

mercados.

Fomentar la cultura
organizacional.

Inclusién de las
actividades de

responsabilidad social

Generar mayor rentabilidad.
Optimizar servicios y eliminar los

no rentables.

Posicionar Integro 365 S.AC
como marca en administracién
inmobiliaria.

Mejorar la percepcion  del
servicio como complemento de

alianzas estratégicas.

Optimizar la captacién de
clientes.
Optimizar la retencién de
clientes.
Mejorar los tiempos de ejecucién

de los servicios.

Implementar nuevas tecnologias.
Incrementar la motivacidon del
personal.

Mejorar las  practicas  del
ambiente y condiciones de

trabajo.

Figura 25: Relacion de visidn, estrategias y objetivos estratégicos de Integro 365 SAC

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.3.3 Mapa Estratégico para Integro 365 S.A.C.

El desarrollo de indicadores estratégicos se conforma el mapa estratégico de nivel
superior es nuestra primera aproximacion a lo que sera el uso préactico del disefio de un
plan estratégico. La vision de Integro 365 S.A.C fue la base para definir los factores
criticos de éxito que se acaban de presentar. Los factores criticos de éxito a su vez serviran
de base para los objetivos estratégicos. Los objetivos estratégicos deben ofrecer una

vision global de la situacion de la empresa y de tal forma, cubrir todos los aspectos claves.

En la siguiente Tabla 15 se muestran los objetivos estratégicos que conforman el cuadro

de mando integral de la empresa Integro 365 S.A.C.:

Tabla 15: Objetivos estratégicos que conforman el CMI de Integro 365 S.A.C

PERSPECTIVAS TIPO
FINANCIERA
FO1 Generar mayor rentabilidad. Cuantitativo
F02 Optimizar servicios y eliminar los no
rentables. Combinado
CLIENTES
co1 Posicionar Integro 365 S.A.C como Combinado

marca en administracion inmobiliaria.

Mejorar la percepcion del servicio como o
C02 . .. Cualitativo
complemento de alianzas estratégicas.

PROCESOS INTERNOS
PO1 Optimizar la captacion de clientes. Cuantitativo
P02 Optimizar la retencién de clientes. Cuantitativo

Mejorar los tiempos de ejecucion de los
servicios. Cuantitativo
APRENDIZAIJE Y CRECIMIENTO

AO01 Implementar nuevas tecnologias. Cualitativo

P03

AO02 Incrementar la motivacién del personal.  cyalitativo

RESPONSABILIDAD SOCIAL
Mejorar las practicas del ambiente y
condiciones de trabajo.

RO1 Cualitativo

Fuente: Elaboracion Propia

Para formar el mapa estratégico de esta lista de objetivos estratégicos, se definen las
relaciones de causa-efecto obtenidas como resultado del analisis de los procesos de la

empresa, del analisis AMOFHIT y de la interaccion de las fuerzas competitivas.
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En la siguiente Figura 26 se presenta el mapa estratégico de primer nivel de Integro 365
S.A.C., que muestra graficamente las relaciones existentes entre todos los objetivos

estratégicos que llevan a la meta para alcanzar la vision.

Mapa Estratégico de Integro 365 S.A.C

Generar mayor Optimizar servicios y

Finanzas rentabilidad. eliminar los no
rentables.
Posicionar Integro 365 Mejorar la percepcion
S.A.C como marca en del servicio como
Clientes administracion complemento de

inmobiliaria. alianzas estratégicas.

Optimizar la z[t)élr?llizéanrdlz
Procesos Internos cagmég de el

Incrementar la
motivacion
personal.

Implementar
nuevas
tecnologias.

Aprendizaje y Crecimiento

Mejorar las précticas
del ambiente y
condiciones de trabajo.

Responsabilidad Social

Figura 26: Mapa Estratégico de Integro 365 S.A.C.

Fuente: Elaboracion Propia

4.4.3.4 Integracion del sistema dentro de la estructura organizacional

Una vez que se tiene clara la estructura genérica del sistema de gestion, pasamos a detallar
la forma en la que se integra a la organizacion existente, para aprovechar las iniciativas

que tiene la organizacion ya sea en desarrollo o en su cartera de proyectos internos.
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Para la aplicacion del Cuadro de Mando Integral (BSC) de nivel superior que se acaba de
presentar es preciso primero recurrir a la estructura organizacional que va a sostener todo

el proceso.

4.4.3.5 Disefio del cuadro de mando integral

Con todos los elementos definidos, a continuacién, en la Figura 27 se presenta la
propuesta de Cuadro de Mando Integral de Integro 365 S.A.C. EI mismo es una
adaptacion del cuadro de mando integral presentado por Kaplan y Norton en su libro

Cuadro de Mando Integral.
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Mes Hnngo Promedio
Prespectiva Objetivo Indicador Enero Febrero Marzo Iniciativa Estrategica Responsable Frecuencia control Trimestral
Ventas a clientes nuevos 35% 48% &0% Nuevaj;.:::;cas de Asesores comerciales Mensual < 30% =50% = 75% 50%
Generar mayor Nivel de morosidad 38% 34% 42% Fomentar el pago Encargado de crediticio Mensual < 28% =40% = 70% A9%
= rentabilidad
£ Nivel de colocaciones de - . _
= L. . . 35% 48% 4568 Desarrollo de servicio Asesores comerciales Mensual < 30% = 45% = 50% 60%
o servicios diferenciados
z,
-
&
= Optimi ici Fficiencia ds ici
tmizar servicios y ciencia de servicio Reducir tiempo de . - o ~ A0,
climinar los no rentables brindado 30% 35% 45% S Asitente comercial Mensual < 20% = 30% = 40% 35%
Posicionar Integro 365
S.A C como marca en Ingresas a nuevos N
wn o . & 20% 39% 50% Fidelizacion de clientes Supervisores Mensual < 15% =30% = 45% 30%
= administracion mercados
£ inmobiliaria.
& p— ”
d viejorar %?HCEPHDH Percepcion de Integro
dellsenacio como 365 5.A.C. para alianzas 35% ABb% 49% Difusion de la marca Gerente General Mensual < 25% = 40% 2 50% 40%
complemento fie alianzas estrategicas
estratégicas.
w
=] timizar la captacion de| Efectrnidad de wisitas a
o o . =E - 17% 38% A0% Pago de comisiones Supervisores Diaria < 15% =25% =35% 25%
p;;]‘ clientes. muevos clientes.
2
timizar 1a retencion de | Incremento en ventas en
i Op - . 35% 49% 60% Promociones al cliente | Asesores comerciales Mensual < 30% = 40% = 50% 50%
S clientes. clientes cartera
oy
5 Mejorar los tiempos de T
) . Optimizacion de R - -
g ejecucién de los Productividad 30% 37% 458 ——— Asesores comerciales Mensual < 25% = 35% = 50% 35%
A SETVICiDs.
= Horas de capacticion de
= Implementar nuevas Capacitacion
He= . tecnologia por 25 hrs. 42 hrs. 50 hrs. 5 o o Gerente General Anual <15 hrs =40 hrs = 50 hrs 30 hrs
E} - tecnologias. aprendizaje
~ B colaborador de
£
Z =
= Incrementar la motivacion| Nivel de incentivos por Evaluacion d d
B e * 5% 10% 12% PRI (s Al Planificacion Mensual <3% > 8% > 15% 8%
=] del personal. ventas comisiones
[=]
-
.
=] j Mejorar las practicas del
g =} ambiente v condiciones de Clma laboral 30% 75% 8586 Responsabilidad social Gerente General Mensual < 22% =50% = 70% 50%
g 8 trabajo.
=]
w2
=
=]

Figura 27: Cuadro de mando integral de Integro 365 S.A.C

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5 Presentacion y Analisis de Resultados

4.5.1 Resultados

A continuacion, se muestran en la siguiente Tabla 16 los logros obtenidos con la

realizacién de la investigacion:

Tabla 16: Resultados obtenidos

LOGROS ACTUAL PROPUESTO

Mision Evaluada No existe Mision Evaluada

Vision Evaluada No existe Vision Evaluada

Valores Corporativos Evaluados No existe  Valores Corporativos Evaluados
Evaluacion Interna No existe Evaluacion Interna
Evaluacion Externa No existe Evaluacion Externa
Objetivos y Estrategias de impacto No existe Objetivos y Estrategias de impacto
Mapa Estratégico No existe Mapa Estratégico
Cuadro de Mando Integral No existe Cuadro de Mando Integral

Fuente: Integro 365 S.A.C. Elaboracion Propia

4.5.2 Anélisis de resultados

Para el analisis de los resultados se utilizaron las siguientes herramientas: Macro de
evaluacion de mision, vision y valores. Ademas, el macro del cuadro de mando integral.
4.5.3 Mision Evaluada

Mediante la matriz de evaluacion, la mision fue valorada consiguiendo el siguiente

resultado:

Los criterios fueron presentados a 6 miembros de la empresa Integro 365 S.A.C., siendo
los administradores de cuentas y el gerente general quienes colocaron una clasificacion

del 1 al 4 para cada criterio como se muestra en la siguiente Figura 28:

Volver Encuestados

Debe ser.. Promedio GG Al A2 A3 A4 A5
Orientacion al cliente 3.67 4 4 4 4 313
¢ Qué somos? 4.00 4 4 4 4 4 | 4
Exgrgsa vgntaja§ .compet|t|vas (liderazgo, diferenciacion, 3.00 4 3 4 2 1
posicionamiento Unico)
Atender requerimientos de los principales grupos de interés 3.17 3 3 3 4 4 |2
Diversificacion 3.50 4 4 2 3 4 14
Crecimiento y rentabilidad 2.83 3 2 3 2 314
Concisa, simple, clara y directa 2.33 3 2 2 3 2 |2
Expreseda preferiblemente en frases encanzadas por verbos 217 2 1 2 2 1|3
en accion

Figura 28: Clasificacion de los encuestados - Mision

Fuente: Macro de matriz de evaluacion de la Mision
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El resultado final presentd un 3.20, colocandose en un rango Verde (bueno). Como se

indica en la Figura 29:

"Brindar un excelente servicio de administracion de edificios y condominios de calidad, disfrutando de una vida plenay
organizada, ofreciendo tranquilidad con un sentido de responsabilidad social, implementando y proponiendo mecanismos de
ecoeficiencia, donde predomine la seguridad, satisfaccién y tranquilidad de cada uno de nuestros clientes para el NSE Ay B"

1: Limitacion Mayor
2 Limitacién Menor
3: Fortaleza Menor
4 : Fortaleza Mayor

RITERIO PESO ORTA A ACIO A PONDERADO
Orientacion al cliente 0.1500 3.67 0.5505
¢ Qué somos? 0.2000 X 4.00 0.8000
Exprgsa ve..'nta]as, .compet|t|vas (liderazgo, diferenciacion, 0.1500 X 3.00 0.4500
posicionamiento Unico)

Atender requerimientos de los principales grupos de interés 0.1000 X 3.17 0.3170
Diversificacién 0.1000 X 3.50 0.3500
Crecimiento y rentabilidad 0.1000 X 2.83 0.2830
Concisa, simple, clara y directa 0.1000 X 2.33 0.2330
Expreslz%da preferiblemente en frases encanzadas por verbos 0.1000 X 217 0.2170
en accion

RANGOS DE CALIFICACION INFERIOR SUPERIOR
ROJO MENOS 2.50

AMARILLO

AZUL 3.50

Figura 29: Evaluacion de la Mision

Fuente: Macro de matriz de evaluacion de la Mision

4.5.4 Visién Evaluada

Mediante la matriz de evaluacion, la vision fue valorada consiguiendo el siguiente

resultado:

Los criterios fueron presentados a 6 miembros de la empresa Integro 365 S.A.C., siendo
los administradores de cuentas y el gerente general quienes colocaron una clasificacion

del 1 al 4 para cada criterio como se muestra en la siguiente Figura 30:

Volver Encuestados

CRITERIOS Promedio GG Al A2 A3 A4 A5
Define claramente las metas 3.67 4 4 3 3 4 14
De facil interpretacion 3.33 3 4 3 4 313
Inspiradora y retadora 3.67 3 4 4 3 4 14
Memorable 3.17 2 3 4 4 4 [ 2
Atractiva para los inwlucrados 3.33 3 4 4 3 313
Alineada a la mision 3.67 3 4 4 3 4 [ 4

Figura 30: Clasificacion de los encuestados - Visién

Fuente: Macro de matriz de evaluacion de la Visién

El resultado final presentd un 3.51, colocandose en un rango Azul (excelente). Como se

indica en la Figura 31:
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"Ser una empresa innovadora en los servicios de administracion inmaobiliaria al imponer una nueva cultura de servicio en este
rubro. Es posible contar con un servicio de administracion integral de calidad donde prime la formalidad y transparencia.”

1: Limitacion Mayor
2: Limitacién Menor
3: Fortaleza Menor
4 : Fortaleza Mayor

] R . ») . . RTA A A . A A . ») . . RA . .

Define claramente las metas 0.20 X 3.67 0.7377
De facil interpretacion 0.15 X 3.33 0.4895
Inspiradora y retadora 0.20 X 3.67 0.7377
Memorable 0.15 X 3.17 0.4755
Atractiva para los inwlucrados 0.10 X 3.33 0.3330
Alineada a la mision 0.20 X 3.67 0.7377

1.00 Pesos Encuesta | Grafico 351

RANGOS DE CALIFICACION INFERIOR SUPERIOR

ROJO MENOS 2.50

AMARILLO

AZUL 3.50 MAS

Figura 31: Evaluacion de la Vision

Fuente: Macro de matriz de evaluacion de la Visién

4.5.5 Valores Corporativos Evaluados

Mediante la matriz de evaluacion, los valores fueron calificados consiguiendo el siguiente

resultado:

Los criterios fueron presentados a 6 miembros de la empresa Integro 365 S.A.C., siendo
los administradores de cuentas y el gerente general quienes colocaron una clasificacion

del 1 al 5 para cada valor como se muestra en la siguiente Figura 32:

Encuestados

Valores Promedio

GG Al A2 A3 A4 A5

Honestidad 4.00 51413|3[5][[4
Responsabilidad 4.00 4 |3[5]5]3]4
Transparencia 4.50 5]13|5|5[5]4
Eficiencia 4.00 4 1335|154
Compromiso 4.00 314]13]|5[4]|5

Figura 32: Clasificacion de los encuestados - VValores

Fuente: Macro de matriz de evaluacion de los valores

El resultado final presentd de los 5 valores, uno de ellos calificado como muy alto y los

restantes como alto. Como se indica en la Figura 33:
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Grafico | Encuesta

A ACIO
A\ . » ' RIP .

Honestidad Ser coherente con lo que piensas, sientes, dices y haces X 01: Muy Bajo

Responsabilidad Somos responsables de nuestras acciones X 02: Escaso

Transparencia Hacia nuestro equipo y hacia nuestros clientes X |{03: Medio

Eficiencia Hacer el trabajo con minimo de recursos y menor tiempo posible X 04: Alto

Compromiso Hacer tuyos los objetivos del cliente y das todo para conseguirlo X 05: Muy Alto

01: Muy bajo

02: Escaso

03: Medio

04: Alto

05: Muy Alto

Figura 33: Evaluacidn de los valores

Fuente: Macro de matriz de evaluacién de los valores
4.5.6 Evaluacion Interna

Mediante la matriz de evaluacion, se realizd el Diagnostico interno obteniendo el

siguiente resultado:

Los criterios fueron presentados a 6 miembros de la empresa Integro 365 S.A.C., siendo
los administradores de cuentas y el gerente general quienes colocaron una clasificacion

del 1 al 4 para cada criterio como se muestra en la siguiente Figura 34:

__voner | Encuestados

Debe ser.. Promedio GG Al A2 A3 A4 A5
Posicionaiento de mercado 3.50 3|14(3|3]4]|4
Amplia cartera de clientes 3.67 41314344
Precio Compettivo 3.67 314344 4
Capacidad de credito 3.83 4 3 4 4 4 4
Posibilidad de financiaiento para el capital de trabajo 3.50 4141 3|4(|3](3
Enorme entusiasmo e interes en el negocio 3.67 4 3 4 3 4 4
Servicio diferenciado 3.67 4131 3[4]4]|4
Experiencia profesional 3.83 4| 4 3 4| 4] 4
Falta de experiencia en le mercado de servicio inmobilario 1.67 2112|1122
Ausencia de indicadores de gestion y desempefio dentro de la organizacion 1.50 1|2 112121
Responsabilidad social adecuada 1.67 21121221
Capacitaciones periodicas al personal 1.67 11212 (1]2]2
Conflictos con las juntas registradas y no registradas 1.83 12|22 |2]2
Poca experiencia en la industria 1.83 21121222
El servicio ofrecido puede ser imitable 1.83 21121222
Marca no reconocida 1.50 1{2|1]1f2]2

Figura 34: Clasificacion de los encuestados — Diagnostico Interno

Fuente: Macro de matriz de evaluacién del Factor Interno
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El resultado final present6 un 2.61, colocandose en un rango Amarillo (Regular) como se

muestra en la Figura 35:

DIAGNOSTICO INTERNO
MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR INTERNO

FACTOR INTERNO CLAVE RATING  PONDERADO

1 ¢ Limitacidn Mayor

2: Limitacion Menor
E Posicionaiento de mercado 0.08 35 0.28 3+ Fortaleza Menor
4 : Forfaleza Mayor
0 Amplia cartera de clientes 0.02 3.67 0.0734 L
? Precio Compettivo 0.2 3.67 0.734
A Capacidad de credito 0.01 3.83 0.0383
é Posibilidad de financiaiento para el capital de trabajo 0.02 35 0.07
z Enorme entusiasmo e interes en el negocio 0.02 3.67 0.0734
A Senicio diferenciado 0.04 3.67 0.1468
S Experiencia profesional 0.08 3.83 0.3064
L Falta de experiencia en le mercado de senicio inmobilario 0.02 1.67 0.0334
N'1 Ausencia de indicadores de gestion y desempefio dentro de la organizacion 0.08 15 0.12
! Responsabilidad social inadecuada 0.06 1.67 0.1002
,I Capacitaciones periodicas al personal 0.2 1.67 0.334
‘f Conflictos con las juntas registradas y no registradas 0.06 1.83 0.1098
0 Poca experiencia en la industria 0.08 1.83 0.1464
hE‘ El senicio ofrecido puede ser imitable 0.01 1.83 0.0183
S Marca no reconocida 0.02 15 0.03
1.00 Pesos 2.61

RANGOS DE CALIFICACION INFERIOR SUPERIOR
ROJO MENOS 25

AMARILLO

AZUL 35 MAS

Figura 35: Diagnostico Interno

Fuente: Macro de matriz de evaluacién del Factor Interno

4.5.7 Evaluaciéon Externa

Mediante la matriz de evaluacion, se realiz6 el Diagnostico externo obteniendo el

siguiente resultado:

Los criterios fueron presentados a 6 miembros de la empresa Integro 365 S.A.C., siendo
los administradores de cuentas y el gerente general quienes colocaron una clasificacion

del 1 al 4 para cada criterio como se muestra en la siguiente Figura 36:
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Volver Encuestados

Debe ser.. Promedio GG Al A2 A3 A4 A5
Crecimiento de Pymes y Mypes a nivel nacional 3.50 3 4 3 3 4 4
Poca competencia en el mercado 3.67 4 3 4 3 4 4
Respaldo empresarial 3.67 3 4 3 4 4 4
Cobertura tecnologica al alcance del cliente 3.83 4 3 4 4 4 4
El gobierno promuewe los proyectos de inversion 3.50 4 4 3 4 3 3
Crecimiento de ventas de departamentos 3.67 4 3 4 3 4 4
Crecimiento de la conciencia ambiental 3.67 4 3 3 4 4 4
:::thi?;r;oi“ar_::ls NSE A y B que residen en edificios 3.83 4 a 3 a 4 4
Competencia informal que ofrece los mismos senvicios 1.67 2 1 2 1 2 2
Microempresarios estan arraigados a la informalidad 1.50 1 2 1 2 2 1
Limitaciones en recursos financieros 1.67 2 1 2 2 2 1
Incremento en el nivel de morosidad del sistema financiero 1.67 1 2 2 1 2 2
Bajo nivel de comunicacion con los clientes 1.83 1 2 2 2 2 2
Posible aparicion de nuevos competidores 1.83 2 1 2 2 2 2
Disminucion de creditos hipotecarios 1.83 2 1 2 2 2 2
l’;zr::c:ir;g;ad:ifgszi;r;t: de wentas de departamentos o 1.50 1 2 1 1 2 2

Figura 36: Clasificacion de los encuestados — Diagnostico Externo

Fuente: Macro de matriz de evaluacion del Factor Externo

El resultado final presentd un 2.60, colocandose en un rango Amarillo (Regular). Como

se observa en la Figura 37:

Inicio | Zoom |Consu|tas| DIAGNOSTICO EXTERNO

MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR EXTERNO

Encuesta Grafico

1: Riesgo Mayor

2 : Riesgo Menor
3: Oportunidad Menor
4 : Oportunidad Mayor

0.9950
ACTOR RNO CLA PESO RA PONDERADO

Crecimiento de Pymes y Mypes a nivel nacional 0.1000 3.50 0.3500
Poca competencia en el mercado 0.0150 3.67 0.0551
Respaldo empresarial 0.1700 3.67 0.6239
Cobertura tecnologica al alcance del cliente 0.0100 3.83 0.0383
El gobierno promueve los proyectos de inversion 0.0190 3.50 0.0665
Crecimiento de ventas de departamentos 0.0170 3.67 0.0624
o}l Crecimiento de la conciencia ambiental 0.0500 3.67 0.1835
Aumento del NSE A y B que residen en edificios multifamiliares 0.0800 3.83 0.3064
Competencia informal que ofrece los mismos senvicios 0.0200 1.67 0.0334
Microempresarios estan arraigados a la informalidad 0.0780 1.50 0.1170
Limitaciones en recursos financieros 0.0890 1.67 0.1486
Incremento en el nivel de morosidad del sistema financiero 0.0570 1.67 0.0952
Bajo nivel de comunicacion con los clientes 0.1700 1.83 0.3111
Posible aparicion de nuevos competidores 0.0800 1.83 0.1464
Disminucion de creditos_hipotecarios 0.0100 1.83 0.0183
Tendencia decreciente de ventas de departamentos o ejecucion de proyectos 0.0300 1.50 0.0450
OTA 1.00 Pesos | 2.60

RANGOS DE CALIFICACION

INFERIOR SUPERIOR

ROJO MENOS 2.50
AMARILLO 2.50 3.00
VERDE 3.00 3.50

Figura 37: Diagnostico Externo

Fuente: Macro de matriz de evaluacion del Factor Externo
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4.5.8 Perfil Competitivo

Mediante la matriz de evaluacion, se realizo el Perfil competitivo obteniendo el siguiente
resultado:

Los criterios se evaluaron verificando informacion de 2 empresas que son competencia
directa para la empresa Integro 365 S.A.C., las empresas son Corporacion Inreco S.A.C.
y Administracion de Inmuebles Columbus E.I.R.L.

Cada factor se clasifico del 1 al 4, donde Competencia muy débil es 1, Competencia débil
es 2, Competencia fuerte es 3 y Competencia muy fuerte es 4. Se muestra en la siguiente

Figura 38 el detalle:

o] | Zoom |Consultas|

DIAGNOSTICO EXTERNO
MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

_ Grafico_|
Integro 365 SAC Inreco SAC Columbus EIRL
Factor Externo Clave Peso Clasificacion A Clasificacion A Clasificacion e
Ponderado Ponderado Ponderado

Alianza estratégica con los proveedores 0.15 3 0.45 4 0.60 3 0.45
Posicionamiento en el mercado 0.28 3 0.84 3 0.84 2 0.56
Competencia de precios 0.21 4 0.84 3 0.63 3 0.63
Calidad de senvicios 0.19 3 0.57 3 0.57 3 0.57
Tecnologia 0.17 4 0.68 3 0.51 2 0.34
TOTAL 1.00 | pesos [[1 338 2.55

RANGOS DE CALIFICACION INFERIOR SUPERIOR
ROJO MENOS 2.50

AMARILLO

AZUL 3.50 MAS

Figura 38: Diagnostico del Perfil Competitivo

Fuente: Macro de matriz de evaluacion del Diagnostico Externo — Perfil Competitivo

La Figura 39 muestra la evaluacion del perfil competitivo de Integro 365 S.A.C. con otras

2 empresas:

90



EVALUACION DEL PERFIL COMPETITIVO

PERFIL COMPETITIVO BAJO PERFIL COMPETITIVO ALTO

Columbus EIRL
2.55

Inreco SAG
3.15

Integro 365 SAC
3.38

Figura 39: Evaluacidn del Perfil Competitivo

Fuente: Macro de matriz de evaluacién del Diagnostico Externo — Perfil Competitivo

4.5.9 Estado de Resultados

Se presenta a continuacion informacion que el gerente general de la empresa Integro 365
S.AC. nos menciond para realizar los diferentes analisis. En la siguiente Tabla 17 se ve

la evolucidn que tienen en el incremento de clientes y el incremento bruto de la empresa:

Tabla 17: Cantidad de clientes e Ingreso Bruto de Integro 365 S.A.C

2018 2019
Integro 365 Cantidad de Increme'n'to Ingreso  Cantidad de Incremerl'to Ingreso
S.A.C. . /Retencion ) /Retencién
Clientes . Bruto Clientes . Bruto
Clientes Clientes
Enero 12 0 S/10,409.51 14 1 S/12,067.79
Febrero 12 1 $/10,409.51 15 0 S/13,450.82
Marzo 13 0 S/11,142.16 15 0 S/13,450.82
Abril 13 0 S/11,326.32 15 1 S/13,450.82
Mayo 13 0 S/11,326.32 16 0 S/15,644.06
Junio 13 0 S/11,442.28 16 0 S/15,644.06
Julio 13 1 S/11,442.28 16 0 S/15,644.06
Agosto 14 0 S/ 11,896.51 16 0 S/15,644.06
Setiembre 14 0 S/ 11,896.51 16 1 S/15,644.06
Octubre 14 0 S/ 12,067.79 17 1 S/16,397.57
Noviembre 14 0 S/ 12,067.79 18 2 5/18,627.11
Diciembre 14 S/ 12,067.79 20 S/21,024.19

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.10 Andlisis de Normalidad

Se realiz6 una prueba de normalidad para identificar si los datos ingresados se encuentran
en una distribucion normal para la empresa Integro 365 S.A.C. en la aplicacion SPSS 26.

En la siguiente Figura 40 se visualizara el resumen de procesamiento de datos:

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Total
N N Porcentaje
Ingresos2018 12 100.0% 0.0% 12 100.0%
Ingresos2019 12 100.0% 0 0.0% 12 100.0%
Descriptivos
- Error
Estadistico estandar
Media 11457 .8975 17042070
95% de 11082.8041
intervalo de
confilanza Limite inferior
para la
media
Limite 118329909
superior
Media 11482 2583
recortada al
5%
Ingresos2018 Mediana 11442 2800
Varianza 348518.581
Desviacion 590.35462
estandar
Minimo 10409.51
Maximo 120687.79
Rango 1658.28
Rango 836.77
intercuartil
Asim etria -0.791 0.637
Curtosis -0.251 1.232
Media 15557 4517 70465317
95% de Limite inferior 14006 5205
intervalo de
confianza
para la
media
Limite 17108.3828
superior
Media 15447 6141
recortada al
5%
Ingresos2019 Mediana 15644 .0600
Varianza 5958433.055
Desviacion 2440.99018
estandar
Minimo 12067.79
Maximo 21024.19
Rango 8956.40
Rango 2758.37
intercuartil
Asim etria 0.918 0.637
Curtosis 1.247 1.232

Figura 40: Procesamiento y Descriptivos 2018 y 2019

Fuente: Elaboracion

Propia




El SPSS nos muestra la siguiente prueba de normalidad, presentando los datos y graficas

del afio 2018 y 2019. A continuacidn, se detallan en la Figura 41:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Ingresos2018 0.188 12 2007 0.864 12 0.054
Ingresos2019 0236 12 0.064 0.896 12 0.142

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura 41: Datos de la Prueba de Normalidad

Fuente: Elaboracién Propia

Se muestra la Prueba de Normalidad presentando que los resultados son significativos.

4.5.11 Prueba de Hipdtesis

Los resultados obtenidos en la comparacion nos hacen pensar que la aplicacion de

incremento de ingresos mejora significativamente la rentabilidad de la empresa Integro

365 S.A.C., para comprobar lo anterior se realiza las pruebas de hipotesis respectivas.

En la siguiente Figura 42 se muestra la comparacion de los ingresos 2018 y 2019, ademas

se presenta en la Figura 43 la correlacion entre las mismas.

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par1 Ingresos2018 114578975 12 590,35462 170,42070
Ingresos2019 15557, 4517 12 2440,99018 70465317
Figura 42: Datos de la Prueba de T-student
Fuente: Elaboracién Propia
Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion Sig
Par1 Ingresos2018 & 12 794 ,002

Ingresos2019

Figura 43: Datos de la Correlacional de Prueba de T-student

Fuente: Elaboracion Propia
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En la Figura 44 se mostrard la prueba estadistica propiamente dicha realizada por el SPSS
para visualizar si realmente hay un incremento de ingresos considerable en el afio 2018 y
20109.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza

Desy Desv. Efror de la diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superior t al Sig. (bilateral)
Par1 Ingresos2018- -4099 55417 2004 46238 57863845  -537312880  -282597953 -7,085 1 000

Ingresos2019

Figura 44: Datos de la Correlacional de Prueba de T-student

Fuente: Elaboracion Propia

4.5.12 Discusién de Resultados

Las estrategias que se empleara para la empresa Integro 365 S.A.C le ayudara
significativa para las metas que desea lograr. Ademas los objetivos que la empresa
considera son incrementar el namero de clientes, retener los clientes e incrementar los
ingresos, con la vision que tiene la empresa nos brindd una diferente perspectiva. Se llega

a una conclusion que las estrategias ayudan a mejorar sus metas.

Lo anterior llega ser estadisticamente significativo luego de una prueba de hipdtesis a un
nivel de significancia del 5% es decir que mejora significativamente el incremento de
ingresos 2019 esto ademas nos indica que la empresa Integro 365 S.A.C va tener

rentabilidad.
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1)

2)

3)

4)

CONCLUSIONES

El disefio de un plan estratégico mejora significativamente en la gestion
administrativa de una empresa de servicio inmobiliario tal como podemos sefialar
los resultados en las conclusiones 3,4 y 5.

El disefio de un plan estratégico mejoro en la retencién de los clientes de la
empresa en un 100% es decir que se retuvo a todos los clientes.

La evaluacion que se realiza en el disefio del plan estratégico genera un
incremento en nimero de clientes, obteniendo un anualizado del 43% para el
presente afio y evaluando los ultimos 4 meses proyectados nos da un incremento
del 25% de clientes.

La evaluacion que se realizo en el disefio de un plan estratégico genero un

incremento del 74% para el presente afio.
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1)

2)

3)

4)

RECOMENDACIONES

Implementar el plan estratégico de Integro 365 S.A.C. y que el mismo pase a
formar parte de la cultura organizacional, para incrementar las actividades hacia
lo que se quiere lograr en el futuro.

El desarrollo se deberd orientarse hacia el sector donde actualmente tiene
potencial para incrementar sus ventajas competitivas, de manera que se utilicen
los recursos disponibles hacia ese fin, para brindar un mejor servicio. Integro 365
S.A.C. debe realizar actividades y eventos de integracion para fortalecer las
relaciones entre las distintas areas de trabajo.

Desarrollar el presente disefio de Planeamiento Estratégico en la empresa Integro
365 S.A.C. para que se visualice su metodologia, importancia y utilidad como
herramienta de gestion. Ademas, se recomienda mantener una efectiva y constante
comunicacion con los clientes pues permitird obtener un crecimiento de mercado,
debido a que los clientes potenciales llegan por buenas referencias y “el boca a
boca” entre amistades y familiares que son clientes actuales.

Segun se recomienda hacer una investigacion de tesis y desarrollo de un
complemento de un plan estratégico con mayor énfasis en el sector inmobiliario

y comparar planes estratégicos entre los condominios de Lima Metropolitana.
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ANexos

Anexo 1: Matriz de Consistencia

DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DE UNA EMPRESA DE SERVICIO INMOBILIARIO

Problema

Objetivo

Hipoétesis

Variable
Independiente

Variable
Dependiente

Indicadores
Dependientes

General

General

General

¢En qué medida el disefio de un plan
estratégico mejora la gestion administrativa
de una empresa de servicio inmobiliario?

Mejorar la gestion administrativa a
través del disefio de un plan
estratégico de una empresa de
servicio inmobiliario.

El disefio de un plan estratégico
mejorara significativamente la
gestidon administrativa de una

empresa de servicio
inmobiliario.

Plan
Estratégico

Gestion
Administrativa

% de disminucidn
de trabajo efectivo
de entrega del
servicio brindado

Especificos

¢En qué medida el disefio de un plan
estratégico mejorara la retencion de los
clientes de una empresa de servicio
inmobiliario?

Especificos

Analizar en qué medida el disefio de
un plan estratégico mejorara la
retencidon de los clientes de una

empresa de servicio inmobiliario.

Especificos
El disefio de un plan estratégico

mejorara significativamente la
retencion de los clientes de una
empresa de servicio
inmobiliario.

Plan
Estratégico

Retencidon de
los clientes

Numero de
Clientes por mes

¢En qué medida el disefio de un plan
estratégico incrementara el numero de
clientes de una empresa de servicio
inmobiliario?

Evaluar en qué medida el disefio de

un plan estratégico incrementara el

numero de clientes de una empresa
de servicio inmobiliario.

El disefio de un plan estratégico
incrementara significativamente
el numero de clientes de una
empresa de servicio
inmobiliario.

Plan
Estratégico

Incremento de
Ne de clientes

% de nuevos
clientes

¢En qué medida el diseiio de un plan
estratégico incrementara los ingresos en el
servicio de una empresa de servicio
inmobiliario?

Estimar en qué medida el disefio de
un plan estratégico incrementara los
ingresos en el servicio de una
empresa de servicio inmobiliario.

El disefio de un plan estratégico
incrementara significativamente
los ingresos en el servicio de
una empresa de servicio
inmobiliario.

Plan
Estratégico

Incremento de
ingresos

% de Incremento
de ingresos

Figura 45: Matriz de Consistencia

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2: Resultados APEIM 2018
Distribucién de zonas APEIM por niveles 2018 — Lima Metropolitana
ZONA TOTAL NSEA NSEB NSEC NSED NSEE Muestra Error (%)

Total 100 47 232 413 244 6.4 4058 1.54
Zona 1 (Puente Piedra, Comas, Carabayllo) 100 0.0 15.0 378 382 9.0 291 574

Zona 3 (San Juan de Lurigancho) 100 1.1 174 432 28.9 95 276 59
Zona 4 (Cercado, Rimac, Brefia, La Victoria) 100 25 26.7 430 241 38 526 4.27

(

Zona 2 (Independencia, Los Olives, San Martin de Porras) 100 22 26.9 483 19.3 23 353 522
(
(

Zona 5 (Ate, Chaclacayo, Lurigancho, Santa Anita, San Luis,
El Agustino)

Zona 6 (JesUs Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San
Miguel)

Zona 7 (Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La Molina) | 100 46 46.4 13.7 42 11 338 5133

100 1.0 104 45.1 333 10.2 331 5.39

100 144 56.0 23.9 39 1.8 284 5.82

Zona 8 (Surquillo, Barranco, Chorrillos, San Juan de
Miraflores)

Zona 9 (Villa El Salvador, Villa Maria del Triunfo, Lurin,
Pachacamac)

Zona 10 (Callao, _Bella_\.'\sta,’ La Perla, La Punta, Carmen de 100 13 187 457 245 98 1019 307
|a Legua, Ventanilla,Mi Pera)

Otros 100 0.0 8.8 426 328 15.7 33 17.08

100 2.0 288 47.4 181 3.7 289 5.76

100 0.4 72 49.2 34.0 9.3 318 5.5

Fuente: (APEIM, 2018)

Perfil de hogares segiin NSE 2018 — Lima Metropolitana

Total NSEA NSEB NSEC NSEC1 NSEC2 NSED NSEE

Tipo de vivienda _ Casa independiente 71.5% 40.8% 57.3% 75.3% 734% 79.4% 82.1% 81.0%
[ Deparamento en ediicio 211% | 584% | 384% | 182% | 205% | 134% | 7.2% 12%

Vivienda en quinta 46% 0.8% 41% 5.2% 5.1% 50% 5.2% 36%

Vivienda en casa de vecindad (Callejon, solar o corralon)| 2 7% 0.0% 0.2% 1.3% 0.9% 22% 55% 122%

Choza o cabafia 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Vivienda improvisada 0.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 20%

Local no destinado para habitacién humana 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.1% 0.0% 0.0% 0.0%

Otro 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Fuente: (APEIM, 2018)

Perfil de hogares segiin NSE 2018 — Lima Metropolitana

NSE C2

La vivienda que ocupallAlquilada 15.2% 19.7% 16.1% 14.5% 14 5% 14.4% 16.4% 8.8%
su hogar es : Propia, totalmente pagada 55.3% 63 6% 614% 56.2% 58.8% 50 9% 49 1% 45 1%
Topia, por Invasion 85% N 1.9% 8.3% 7.4% 10.1% 13 5% 200%

Propia, comprandola a plazos 20% 9.3% 42% 0.9% 0.9% 1.0% 0.7% 0.6%

Cedida por el centro de trabajo 0.2% 0.4% 0.2% 0.1% 0.1% 0.2% 0.3% 0.0%

Cedida por otro hogar o insitucion 18.7% 6.2% 159% | 199% | 183% | 232% | 198% | 255%

Otra forma 0.1% 0.0% 03% | 01% 00% | 02% 02% | 00%

Fuente: (APEIM, 2018)
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Anexo 3: Encuesta de Valoracion del Cliente

La encuesta se realiza a todos los departamentos de cada cliente que administra la empresa
Integro 365 S.A.C. (1 hoja):

infegro365

|

)
v

ENCUESTA DE SATISFACCION DE
CLIENTE EN LA ADMINISTRACION

Version

Facha-

14.10.2019

Con la siguiente escala califique cada una de las siguientes preguntas marcando con un “X” segun su

criterio de signmificancia.

VALORACION DE CLIENTES

VALORACION
PESIMO | MALO| REGULAR | BUENO | EXCELENTE
1 2 3 a 5

El comité del edificio como realiza Ia
gestion en conjunto con la administracion
inmobiliaria.

Como califica su actual servicio de
administracion inmobiliaria.

Como calificaria la gestion en Ia
comunicacion que se brinda a Ud. su actual
Servicio de Administracion inmobiliaria.

Como calificaria la gestion de los servicios
generales (Servicio de limpieza, seguridad,
recepcion, jardineria) que brinda su actual
servicio de administracion inmobiliaria

Como calificaria el mantenimiento gue se
realiza (mantenimiento de equipos e
infraestructura, reparaciones, revisiones,
etc.) en su actual administracion.

Como califica el precio que paga por el
servicio de Administracion

Como wvalora las buenas practicas de
ecoeficiencia (shorro de energia y agua) en
su actual administracion de edificios

Como calificaria la calidad de atencion del
personal de recepcion y seguridad

Como calificariz la calidad de atencion del
personal en limpieza.

10

Como valora la plataforma tecnologica para
la gestion en general.

11

Como calificaria los canales de informacion
de la empresa que le brinda su actual
administracion.

Tiene Ud. Alguna sugerencia que considers de suma importancia para mejor el servicio:

Fuente: Empresa Integro 365 S.A.C.
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Anexo 4: Resultados de la encuesta de la muestra — Edificio El Diamante

El comite del edificio realiza una gestion eficiente en conjunto con la
administracion inmobiliaria:

& Pesmo
& Mak

& Ragular
# Buena
@ Euxcel=nie

Como califica su actual servicio de administracion inmobiliaria:

& Pesmo
@ Malk

@ Regular
§ Busno
@ Excelenis

42.9%

Como calificaria la gestion en la comunicacion que se brinda a Ud. su
actual Servicio de Administracion inmobiliaria:

@ Pésimo
& Mak

W Regular
@ Bueno
@ Excelenbe
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Como calificaria la gestion de los servicios generales (Servicio de

limpieza, sequridad, recepcion, jardineria) que brinda su actual servicio

de administracion inmobiliaria:

respuests

® Fesmo
® Malo

® Regular
® Bueno
@ Excelonte

Como calificaria el mantenimiento que se realiza (mantenimiento de
equipos e infraestructura, reparaciones, revisiones, etc.) su actual

Servicio de Administracion:

respuestas

@® Pézmo
® Mab

@ Regular
@® Bueno
@ Excelente

Como califica el precio que paga por el servicio de Administracion:

..........

........

@ Pésimo
® Mab

® Regular
® Bueno
@ Excelente
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como valora las buenas practicas de ecoeficiencia (ahorro de energia y

agua) en su actual administracion de edificios:

® Pesmo
® Mak

® Regular
@ Bueno
@ Excelente

Calidad de atencion del personal de recepcion y seguridad:

7 respuestas

® Pesimo
® Malo

@ Regular
@ Bueno
@ Excelents

Calidad de atencion del personal en limpieza:

e ee1as

® Pésimo
® Malo

& Regular
@ Bueno
@ Excelente
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Como valora la plataforma tecnoldgica para la gestion en general:

@ Pésima
& Mal

& Regular
@ Euano

@ Excelenle

Como calificaria los canales de informacion de la empresa que le brinda
su actual administracion de edificios:

@ Pesimao
@ Malo

& Reguiar
@ Bueno
@ Excelents

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 5: Ficha de Evaluacién de los Instrumentos de Medicién

Ficha de Evaluacion de los Instrumentos de Medicion

EVALUACION DE INSTRUMENTO “Ficha de Observacion™

INDICADORES DE CRITERIOS VALIDACION Sugerencia (Si
EVALUCION DEL Sobre los ftem del debe eliminarse o
INSTRUMENTO Instrumento s NO modificarse algo)
1. CLARIDAD Estan formuladas con el
lenguaje adecuado que 4
facilita la comprension :
2. COHERENCIA | Existe una relacion con el
contenido de lo que se desea /
saber
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion
légica en los contenidos y
relacion con la tedrica l/
4. PERTINENCIA | Las categorias de respuesta
y su valores son apropiados V
5. OBIJETIVIDAD | Estan expresados conductas
observables y medibles vV
Opinién de aplicabilidad ( vf Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Apellidos y Nombres del juez validador

Especialidad del validador

Fuente: Elaboracion Propia

Ing. C;(Amado Rivera Lynch

T A
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Ficha de Evaluacion de los Instrumentos de Medicion
EVALUACION DE INSTRUMENTO “Ficha de Observacion™

INDICADORES DE CRITERIOS VALIDACION Sugerencia (Si
EVALUCION DEL Sobre los item del debe eliminarse o
INSTRUMENTO Instrumento S| NO modificarse algo)
1. CLARIDAD Estan formuladas con el
lenguaje adecuado que
facilita la comprension
2. COHERENCIA | Existe una relacion con el
contenido de lo que se desea -
suber y
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion
logica en los contenidos y
relacion con la tedrica
4. PERTINENCIA | Las categorias de respuesta
y su valores son apropiados \[
5. OBJETIVIDAD | Estan expresados conductas
observables y medibles )/
Opinion de aplicabilidad 5[) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y Nombres del juez validador Ing. José Antonio Velasquez Costa

Especialidad del validador j)ocm}‘ 2y ¢ 3“”‘)' “"1 &S f?( ] it

//}

Fuente: Elaboracion Propia
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Ficha de Evaluacion de los Instrumentos de Medicién

EVALUACION DE INSTRUMENTO “Ficha de Observacién”

lenguaje adecuado que
facilita la comprension

INDICADORES DE CRITERIOS VALIDACION Sugerf:nc;ia (Si
EVALUCION DEL Sobre los item del debe eliminarse o
INSTRUMENTO Instrumento s NO modificarse algo)
1. CLARIDAD Estan formuladas con el

2. COHERENCIA

Existe una relacion con el
contenido de lo que se desea
saber

3. CONSISTENCIA

Existe una organizacion
légica en los contenidos y
relacion con la tedrica

L0

4. PERTINENCIA

Las categorias de respuesta
y su valores son apropiados

5. OBIETIVIDAD

Estan expresados conductas
observables y medibles

Opinién de aplicabilidad ()

Apellidos y Nombres del juez validador

Especialidad del validador

Fuente: Elaboracién Propia

Aplicable después de corregir ( )

Ing. G sta{é\Raﬁl Quispe Canales

No aplicable ( )

)

\

\
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Anexo 6: Ley de Regulacion de edificaciones y la Administracién inmobiliaria

Ley 30830, Ley Que Modifica La Ley 27157, Ley de Regularizaciéon de Edificaciones,
del Procedimiento para la Declaratoria de Fabrica y del Régimen de Unidades

Inmobiliarias de Propiedad Exclusiva y de Propiedad Comun:

Frrrmsx
EDITORA

Fachm :rra:r.':l'l:'-\lm L ]

4 NORMAS LEGALES

MUMNICIPAL DAL DE LA WVICTORLA

DA MO 000 2010- A MLV, - DISponcn & eambandaramisnto

Q‘H'I'E'Iﬂ de wiviendas, kocales comerclales & |I'I5U|'.I.IE|DI'E

pUblIcas y privadas del mistrito o5
DE LOS OLIVOS

DuA. N°  O7-2008-MIDLO .- Proomogan  vigencla de

Ordenanza gue rﬁl Banaficlos Bl P3ago de Las
Deudas Tribwtarias y Itas Administrativas en & distrito
k=13

Ordemanza N® 377 Estabéecen Tasa por Estasonamientos
Wehicular Temporal en el distritede San Juan de Lurkgancho
oG

D.A. N* 14-2008-MSS5.- DEponen gue GeErencla de
Desarrolio Urbano ejecute diagnastico y peo Tona
de transicion entre predios Qué cuentan con cacic,n
F.DE?.ZDHI‘I"E&EHM RDME an las Urbanizaciones San Jorge.
parte oe @ Wrbanizacidn Huertos de San Antonio, Collnss
die Monterrico, Pampas de Santa Teresa y Casuarinas Baja

o5

Wlarnes 27 da julbka de 2018 ¢ 6 Bl Pensana
| PROVINCIAS ]
PROVINRCIAL DEL CALLAD
DA, N2 12-2018-MPC-AL .- Pl‘l:ll'r an i la de la
Ordenanza Ne 0I5-2017, a la ampana de
Regularizacion de Habl rhanas v Edificacionas
Elsutadas sim llcencla T

SEPARATA ESPECIAL

IMSTITUTD NACIONAL DE DEFENSA
DE LA OOMPETEMNCIA Y DE LA FPROTECCION
DE L& PROPIEDAD BNTELECTUAL

Res. N°  144-2018/SDC-INDECOP.- _Commrman

Resolucion  O11-2006/COSINDECOR! | emetia rola
Comislon da Dsmging, y Eliminacion Be ras
Cmadalesm.!-mncﬂanai.quedlsptmaplc.ardaectms

ca;mamn:ﬁ oafinitivos sobire 1as Emportackones de

ol puro ooiginario de la Repoilica Argerntina
Res, NH®  45-2018/5DC-INDECOPL.- Conmnman
Resolecon  1EBES-20COBINDECOPF  emitida la

Cﬂd‘nlslﬂl‘l o= Dismping. Subsidios y Ellminackan de ras
Nu-.!.mru:elarlas que dlsplus-u aplc,ar dete::nc-s

antid a5 e
ndnlé.sgﬂpua :-I'lglnarlcu de Ia F|E-|:||:I1I|ca .ﬂrgerrltu

PODER LEGISLATIVO

LEY H* 39339
EL PRESIDENTE DE LA REFUSLICA
POR CUANTC:
EL COMGRESD DE LA REPUBLICA;
Ha dado 3 Lay siguients:

LEY QUE MODIFICA LA LEY 37157,

LEY DE REGULARIZACION DE EDMFICACIONES,
DEL PROCEDMMIENTO PAPA LA DECLAPATORIA
DE FAEFICA Y DEL FEGIMEN DE UHIDADES
INMOBILIARIAS DE PROFIEDAD EXCLUSVA Y
DE PROPIEDAD COMI N

Artkculo gnigo. Modificaclan ded ariculo 3 de la
Lay Z7V157, Ley de Regularizachaon de Edificaclonsgs,
el Procedimisnts para la Declaratora de Fabrica g

gl Regimen ds Unidatas Inmoblilarias de Propleda
Exclusiva y de Propladad Comuan
Mogitcase

el articulx 3 g2 la Lay I715T, Ley de
Regularizacion de EdMicackones. del  Procedimisnio
oara la Dedaratoria de Faorca y del Regimen de

Unidades Inmoglilarias oe Propiedad Exclusha vy de
Proplediad Comoen, 2n los siguleniss Ierminos:

“articulo 3.- Delarn larizaciom

LOE propietanos oe dmocacionss gecutadas hasta &
31 o2 dickembre de 2016, qua nayan sldo construldas
sin Ioencia oe construccion, conformidad o= oOra
3 quUE No CLeNiEn ©ON deciaratona oe faonca,
noependizacion y'o reglamento Intemo, de ser &
cas0, ran sanear &u sihuacion de acuerdo al
oroces mignto S51S0ECIg &N (3 presente ey

DISPOSICION COMPLEMENTARLA TRAMNSITORIA

ONICA. Procedencla os la regularizacion

LoE propisianos oe predios que S8 hayan acogido con
anteroridad al procedimiento de regulanzacion dispussto
nor el articulo 3 respecin a edMcaciones lenminatas al 20 de
Juile de 1999 o demira del plazo estabkec :I:-ﬁ_:la disposichan
complement@na décimo cuana de la ¥y 27972, LeEy
Organica de Municpalidages modficada por la Ley 28437,
¥ BN IoE que S8 hayan sfectuads nuevas edmcacionss.
amplaciones, demoliclones o remodelacionss en & mismo
oregio con posterandad a dgicha fecha, puedsn SCOgErse 3
o SISpLSED &N |3 presents ley.

DISPOSICHONES
COMPLEMENTARIAS FINALES

PRIMERA. Improcedanclia 0o la ragularizacian
Mo pueds aplicarse e procegimiento de regulanzackon
esiabiecids &n 13 presents ey pa@ a5 edflcsciones
evaniadas en DonaE anqueciogiC3s, ZONas O profection
Ca, ZONas 02 Nesgo pard 13 sald e Integnoad Msica,
rioeras o rios, [3gos 0 mares, asl como en edficaciones en
S5 qUE MESUle SVOSTE 13 CONTIVENCION @ D8 SRmEntes
D&EIG0S o2 segundad, lo cual ponga en nesgo 13 vida humana

SEGUNDA -f-{lill: uacion del reglamentio

En el plazo de 30 dias contados desde |la entrada en
¥igencla de la presente ley, el Poder Elecutivo adecda e
TExto Unico Oroenaso oel Reglamsa e la Ley 27157
Ley de Requiarzacion de Edficacion
oara 1z Ceclaratora de Fa Ed:l
Unigages Inmobillarias o2 Propledad
Comdn, aprobago por el Decrsto Sworemo
WIEMDA.

Comunicquese a3l s=for Presigeme o= la Repuoblica
DAra U promalgacion.

los cinco dias del mes de |ulo de dos m

En Lima, a
dieciocha.

LUIS GALARRETA WVELARDE
Presldenis del Congreso de 3 Repdblica

MARID MARNTILLA MEDIMA
Primer Vicepresidents ga
Congresa de la Replualica

Fuente: (Diario Oficial del Bicentenario El Peruano, 2018)
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Comisidn de Vivienda y Construccion aprobd los proyectos de Ley 1027/2011-GR y Ley
2622/2013-CR, integrandolos y sustituyéndolos bajo el rotulo de Ley que regula La
Administracion Inmobiliaria.

Dt n e

Uictamen macalio en o Proye

14R2016-CR. nus o yacin
N, QUS o

la Administracion Inmo

O% Loy N
POnE ta Ley 0 Y

0 Reau
Ditiatia Hula

TEXTOC SUSTITUTORIO
{Entregado en Sala de Seslones con fecha 18 Noviembre 2018 a las 12 (

00 m)

LEY QUE REGULA LA ADMINISTRACION INMOBILIARIA

Articulo 1°.- Objeto de la Ley

La presente ley tiene por objeto regular fa administracidn de las unidades inmobiliarias a cargo de la
Junta de Propietarios, de conformidad con 1o normado en la Ley N' 27157, sus modificatonas v
reglamento, siendo de aplicacion supletoria lo establecido en el Cédigo Civil

Articulo 2°.- Parsoneria Juridica de la Junta de Propletarios

La Junta de Propietarios de jas unidades inmobiliatias bajo régimen de propiedad exclusiva y de
propiedad comun se constituye en asociacion con persona juridica de naturaleza civil sin fin de lucro
Los recursos patrimoniales que geners fa Junta de Propietarios para contribulr con el pago de los
gastos comunes, no desvitda la cafidad de persona juridica sin fin de jucro de la Junta de
Propiatarios.

Articulo 3°.- Finalidad de la Asociacién de Junta de Propietarios
La Asoclacién de Junta de Propietarios tlene por finalidad administrar y mantener de forma eficaz y
eficiente los bienes y servicios comunes, colaborar en una dptima convivencia, manejar los asuntos

de interés comtn de los propietarios y cumplic y hacer cumplic el regiamenta intermo y normas de la
materia.

Articulo 4°.- Recursos Patrimoniales de la Junta de Propletarios. Los recursos patrimoniales de la
Junta de Propietarios son los siguientes:

a) Los ingresos provenientes de las cuotas de mantenimiento ordinarias y extraordinarias, multas,
intereses, fondo de imprevistos, y demas bienes e ingresos que adquiera o reciba a cuaiquier titulo
para el cumplimiento de su objeto,

b) La persona juridica constituye un fondo para pagos dé mantenimiento de imprevistos, que se
forma con el porcentaje de recargo no Inferior al uno por ciento (1%) sobre el presupuesto anval
de gastos comunes.

Articulo 5° - Cuotas de mantenimiento

Los propistarios de los bienes privados estan obligados a realizar el pago de las cuotas de
mantenimiento ordinarias y extraordinarias por los gastos comunes de acuerdo a lo establecido en la
Ley N° 27157, su Reglamento, sus modificatorias y cada reglamento interno de la Junta de
Propietarios. Al respecto se aplican las siguientes disposiciones:
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Fuente: (Congreso de la Republica del Pert, 2016)
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