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Resumen 

La presente investigación realiza un análisis, revisión bibliográfica y propuesta 

de planeación estratégica para IMPROVE IT. Al tratarse de una empresa del sector 

tecnológico, existe la oportunidad de captar un segmento de mercado que ha sido 

descuidado por la competencia, sin embargo, se identifica la importancia de involucrar 

un robusto, formal y organizado plan. 

Se realiza una revisión conceptual con el fin de tener la claridad necesaria sobre 

planeación y estrategia, se definieron cinco etapas, primero el rediseño de la misión, 

visión y valores, segundo el análisis del entorno externo mediante un PESTEL, análisis 

interno con la cadena de valor de Porter, la tercera un análisis situacional, la cuarta un 

análisis DAFO y la quinta el planteamiento de estrategias y objetivos empresariales, 

finalmente se incorpora el uso del cuadro de mando integral. 

Se propone el plan estratégico entregando un estudio detallado que involucra los 

niveles estratégicos, tácticos y operativos para la empresa, entregando un rediseño de la 

misión, visión y valores alineadas a las necesidades actuales de sus clientes, mediante 

PESTEL una tabla de valoraciones, así también a través del análisis DAFO se evidencia 

que una de las principales debilidades es la falta de un plan estratégico corporativo, una 

fortaleza es su alianza con grandes empresas del sector tecnológico, una de las 

oportunidades es la generada a partir de la pandemia producida por el COVID 19 por el 

aumento del uso de tecnología y una amenaza, el posible surgimiento de empresas 

similares en el mismo giro de negocio. 

Palabras clave: planeación, estrategia, cuadro de mando integral, tecnología. 
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Abstract 

This research performs an analysis, bibliographic review and strategic planning 

proposal for IMPROVE IT. Being a company in the technology sector, there is the 

opportunity to capture a market segment that has been neglected by the competition, 

however, the importance of involving a robust, formal and organized plan is identified. 

A conceptual review is carried out in order to have the necessary clarity on 

planning and strategy, five stages were defined, first the redesign of the mission, vision 

and values, second the analysis of the external environment through a PESTEL, internal 

analysis with the chain of Porter's value, the third a situational analysis, the fourth a 

SWOT analysis and the fifth the approach to business strategies and objectives, finally 

the use of the balanced scorecard is incorporated. 

The strategic plan is proposed delivering a detailed study that involves the 

strategic, tactical and operational levels for the company, delivering a redesign of the 

mission, vision and values aligned to the current needs of its clients, through PESTEL a 

table of evaluations, as well as Through the SWOT analysis it is evident that one of the 

main weaknesses is the lack of a corporate strategic plan, a strength is its alliance with 

large companies in the technology sector, one of the opportunities is generated from the 

pandemic produced by COVID 19 due to the increased use of technology and a threat, 

the possible emergence of similar companies in the same line of business. 

Keywords: planning, strategy, balanced scorecard, technology. 
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Capítulo 1. Situación actual Improve IT 

1.1. Descripción de la empresa 

IMPROVE IT es una empresa creada en Ecuador, en enero del 2017, con el fin 

de entregar soluciones y servicios basados en tecnología de punta con el objetivo de 

apoyar a las organizaciones en su proceso de transformación digital.  

IMPROVE IT se ha destacado en el mercado tecnológico ecuatoriano por ser 

una empresa que ayuda a sus clientes en aprovechar de mejor manera su infraestructura 

tecnológica en beneficio de cada una de esta. 

Los servicios que entrega la empresa se enfocan en analizar, diseñar, 

implementar e integrar los procesos de sus clientes a la nube. A continuación, se 

detallan los principales servicios dentro del portafolio de IMPROVE IT. 

La colaboración empresarial que permite compartir recursos, ideas y tareas con 

su equipo de trabajo de la manera más eficiente y productiva, otro de los principales 

servicios es las Soluciones Cloud, al implementar estos servicios, las organizaciones 

logran innovar su negocio con soluciones económicas, flexibles y escalables en la nube. 

A continuación, se detalla la seguridad informática cuyo propósito es proteger la 

información de la mejor manera con los distintos productos y servicios que existen en el 

mercado. Con la Analítica de Datos & BI los clientes pueden utilizar al máximo los 

datos e información de las empresas, con el fin de convertirlos en conocimiento para 

optimizar la producción de las diferentes organizaciones para lograr ser líder en el 

mercado (figura 1). Todos estos servicios han sido ofrecidos en clientes públicos y 

privados, obteniendo grandes resultados respecto al ahorro de tiempo y dinero. 

 



UNIVERSIDAD AMERICANA DE EUROPA 

Plan estratégico para la empresa Improve Information Technologies 2 

Figura 1 

Servicios IMPROVE IT 

 
Nota: Adaptado de Improve IT (2020). 

 

Con el fin de entregar servicios de calidad, Improve IT ha realizado alianzas 

estratégicas con los principales proveedores de productos y servicios tecnológicos en 

Latinoamérica, entre los que se destacan: 

Microsoft: Actualmente Improve IT es un socio autorizado con competencias 

Silver para la venta de licenciamiento comercial a través de mayoristas en Ecuador, 

Office 365 y Azure como principales productos. Además, se ha logrado concretar un 

acuerdo comercial con el fin de brindar asesoramiento técnico y capacitación continua 

para algunos clientes de Microsoft en Latinoamérica. 

Adobe: Improve IT es un canal autorizado para la venta de licenciamiento 

Adobe en sus diferentes segmentos: individuales, particulares, fotógrafos, estudiantes y 

profesores, grandes empresas, pymes, colegios, universidades y administración pública. 
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Intcomex: Es un mayorista con presencia en Latinoamérica, el cual ofrece 

productos de algunos fabricantes a nivel mundial, en los que destaca Microsoft. Por 

medio de esta empresa se adquieren los diferentes productos ofrecidos en el catálogo de 

productos de Microsoft, de igual manera existe un acuerdo comercial para brindar 

servicios de implementación tecnológica y capacitación para sus clientes en Ecuador. 

Licencias Online: Es otro mayorista con presencia en Latinoamérica, entrega 

productos Microsoft y servicios de implementación de proyectos para sus clientes. Se 

mantiene contratos para la entrega de servicios de implementación tecnológica para sus 

clientes en Ecuador. 

Telefónica: una de las estrategias de Telefónica fue entregar a sus clientes un 

servicio integral, lo que involucra licencias y servicios de asesoramiento e 

implementación de proyectos. En conjunto con Improve IT se ha realizado esta alianza 

para penetrar en el mercado y abarcar la mayoría de los clientes, todo esto con el 

respaldo de Telefónicay el conocimiento de Improve IT. 

A continuación, se detallan la misión, la visión y los valores de Improve IT: 

• Misión: fortalecer el proceso de mejora continua de nuestros clientes con el fin 

de agilizar sus procesos y optimizar sus recursos entregando productos 

innovadores y servicios de calidad (Improve IT, 2020). 

• Visión: ser líderes en innovación y diseño de soluciones tecnológicas brindando 

la mejor experiencia a nuestros clientes (Improve IT, 2020). 

• Valores: la empresa tiene un alto compromiso con el medio ambiente, de manera 

que se cree firmemente que la reducción de residuos no biodegradables depende 

de la forma de actuar de cada persona de manera que la reutilización es un factor 

clave en la actividad empresarial (Improve IT, 2020). 
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1.2. Estructura interna de la empresa 

IMPROVE IT cuenta al momento con 12 personas involucradas con las 

diferentes áreas de la empresa, como se indica en la figura 2, lo cual permite brindar 

apoyo y gestión para los clientes actuales y la búsqueda de nuevos clientes. 

Figura 2 

Organigrama IMPROVE IT

 

Nota: Elaboración propia, basada en información suministrada por recursos humanos de 

Improve IT (2020). 

1.3. Análisis de la competencia 

ImproveIT tiene 4 años en el mercado ecuatoriano, sin embargo, dentro de este 

ámbito existen algunos competidores con más tiempo y experiencia, lo cual se debe 

tomar en cuenta y fortalecer los productos y servicios ofrecidos. Además, cada vez son 

más las empresas que desean ingresar al mercado de tecnologías de información porque 

ven en la idea de negocio una gran oportunidad, es aquí donde Improve IT necesita ser 
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diferente en su manera de percibir los negocios y entregar un valor agregado para 

conservar el posicionamiento ganado en estos años y la atracción de nuevos clientes. 

Actualmente, los principales competidores de ImproveIT son: Cloud 360, Akros 

y Business IT. Todas estas empresas son un socio autorizado por Microsoft con 

competencias mayores o iguales que Improve IT, sin embargo, su perspectiva es ofrecer 

servicios únicamente a empresas de más de 200 empleados y han descuidado el 

segmento de pequeña empresa, lo que implica una oportunidad para Improve IT, no solo 

por la oferta de un servicio completo y considerando valores menores a los de la 

competencia, sino por el conocimiento técnico en la implementación de las soluciones y 

el cumplimiento de los tiempos en cada proyecto. El servicio de acompañamiento y 

asesoría que brinda es otro de los factores con los cuales la empresa se diferencia de la 

competencia y que se plasman dentro de los Acuerdos de Nivel de Servicio, también 

conocidos por sus siglas en inglés como SLA: Service Level Agreement. 

Uno de los factores que destacan los principales competidores respecto a 

Improve IT, es la comunidad de seguidores en la red social Facebook, identificando 

1867 para Cloud360 (Cloud 360, 2021), un total de 8985 para Akros (Akros, 2021) y 

finalmente 5703 para Business IT (Business IT, 2021), en contraste con los 161 

seguidores que tiene Improve IT (Improve-IT, 2021). 

1.4. Justificación 

En los dos últimos años, Improve IT ha tenido un crecimiento considerable en el 

mercado tecnológico ecuatoriano, debido a su buen trabajo y alianzas estratégicas. Con 

esta mejora de la empresa, es necesario trabajar de manera más formal y ordenada con 

el fin de lograr los objetivos impuestos por los accionistas. Es importante aprovechar 

este crecimiento para mejorar el posicionamiento en el mercado, lo que le permitirá dar 



UNIVERSIDAD AMERICANA DE EUROPA 

Plan estratégico para la empresa Improve Information Technologies 6 

a conocer la marca y estar en el top of mind de interesados potenciales tanto localmente 

como en el exterior. 

Con el pasar de los años, el mercado ecuatoriano ha desarrollado un gran 

potencial y competitividad entre las diferentes empresas enfocadas en tecnología, los 

socios y accionistas de Improve IT se han dado cuenta que para sobrevivir en el tiempo 

se tiene que ser diferente y mejorar sus ventajas competitivas respecto a la competencia. 

Por tanto, se pretende beneficiar a Improve IT aplicando administración estratégica, 

conociendo que las organizaciones que la implementan obtienen mejor rendimiento y 

además se genera una sinergia entre la organización, su estructura y procesos (Wheelen 

& Hunger, 2007). 

Entonces, la aplicación de planeación estratégica en Improve IT se convierte en 

un aspecto necesario, debido a que permite identificar esos elementos diferenciadores 

entre la competencia, que conviertan favorablemente a la empresa y determinen una 

acertada orientación empresarial. 

En los últimos años, los directivos y socios de Improve IT han desarrollado el 

interés y la necesidad de contar con procesos estratégicos y herramientas de control, 

identificando que la mayoría de empresas que han conseguido el éxito en el mercado y 

un alto nivel competitivo han visto la importancia de implementar herramientas de 

análisis externo e interno, obtener estrategias empresariales y herramientas de control y 

así medir los indicadores, mismos que entregan información fidedigna de la situación 

actual de la empresa y así optar por acciones preventivas o de mejora. 

1.5. Formulación de Hipótesis 

La realización de la planificación estratégica para IMPROVE IT puede permitir 

a la empresa ganar competitividad para obtener una nueva manera de ver las cosas que 
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permita entender las relaciones e interacciones con proveedores y clientes para así 

redefinir la perspectiva actual. El plan debe ser flexible y comprensible con el fin de 

poder adaptarlo a las diferentes situaciones que existen dentro de la empresa, la 

ejecución o implementación requerirá adaptarse a las condiciones del medio ambiente y 

a los recursos de la organización para tener un mejor desarrollo de los objetivos y las 

estrategias.  

Para IMPROVE IT, la realización de una planeación estratégica es de suma 

importancia y enfoque con sus políticas, valores, estrategias y procesos; ya que se tiene 

claro que con la planeación estratégica puede lograr resultados satisfactorios enfocados 

en la toma de decisiones, revisión constante de amenazas, oportunidades, fortalezas y 

debilidades y tratar de realizar cambios con el fin de mitigar o fortalecer determinadas 

situaciones. Por esto, la planeación estratégica juega un papel muy importante en 

cualquier empresa que quiera tener éxito y conseguir posicionarse en el mercado como 

una empresa líder cumpliendo las expectativas de los socios, proveedores y clientes. 

1.6. Objetivo General 

Elaborar la planificación estratégica para la empresa IMPROVE IT, con el fin de 

formalizar procesos, herramientas de control, indicadores, estrategias y alinear los 

objetivos estratégicos y así obtener una ventaja competitiva dentro del mercado 

ecuatoriano. 

1.7. Objetivos Específicos 

• Realizar un diagnóstico de la situacional actual para la empresa IMPROVE IT, 

mediante el uso de herramientas administrativas, para identificar los aspectos 

clave que repercuten en su desempeño organizacional. 
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• Elaborar el plan estratégico que permita mejorar la competitividad de la 

empresa, orientado en aprovechar las oportunidades en el mercado y sus 

elementos diferenciadores de la competencia. 

• Diseñar un esquema de control mediante la definición de indicadores con base 

en la metodología de Balanced Scorecard para establecer mecanismos de 

control en las áreas críticas de la empresa. 

Capítulo 2. Marco conceptual 

2.1.Conceptos básicos de planeación estratégica 

Scott (2013) indica los beneficios que una empresa puede obtener al aplicar una 

planeación estratégica adecuada, así se tiene que el gerente podrá determinar si los 

objetivos de cada área se ajusta a los objetivos corporativos, también puede monitorear 

los recursos y administrarlos de mejor manera, además permite que se conozca la 

situación actual de la empresa a fin de establecer estrategias en el futuro y, a su vez, 

determinar las actividades necesarias para llegar a cumplir los objetivos planteados. 

Revisada la literatura relacionada, se destacan los conocimientos básicos que 

darían el contexto para la presente investigación, iniciando por desglosar la 

conceptualización de los términos por separado planeación y estrategia, para 

posteriormente abordar en conjunto la significación de planeación estratégica. La 

comprensión de estos conceptos es de relevancia, debido a que son base para la 

posterior propuesta que se plantea en este estudio. 

2.1.1. La planeación 

La planeación es la etapa en la que se definen las directrices, estrategias y 

diferentes alternativas de acuerdo con los objetivos empresariales, teniendo como 

referencia los recursos reales y potenciales que se conviertan en el punto de enfoque 
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para determinar las acciones específicas a desarrollar en el espacio y tiempo adecuado 

con la finalidad de generar planes exitosos para el futuro (Rojas & Medina, 2011). 

La necesidad de planear esencialmente se deriva del hecho de que todas las 

empresas experimentan contantes cambios: tecnológicos, políticos competitivos, 

actitudes y normas sociales económicos derivados del proceso de globalización (Rojas 

& Medina, 2011). 

Conforme a lo citado por los autores, la planeación se torna en la etapa en la que, 

desde el análisis introspectivo de cualquier empresa y bajo el propósito de mejorar, se 

proponen alternativas que permitan la adaptación a las situaciones cambiantes para 

procurar un éxito en sus resultados.  

En la figura 3 se expone el proceso de planeación, el cual se compone de cinco 

fases, en las cuales se toma en cuenta los recursos, fines, medios, realización y control, 

que son etapas fundamentales cuando se realiza una planeación. 

Figura3 

Partes del proceso de planeación 
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Nota: Adaptado de Rojas y Medina (2011). 

Es importante conocer el mencionado proceso de planeación, que permite seguir 

de manera secuencial y lógica las partes que generaran una adecuada planeación. 

2.1.2. Estrategia 

A lo largo del tiempo, y dependiendo del contexto, la palabra estrategia ha sido 

utilizada de diferentes formas. Generalmente tenía una connotación relacionada a las 

operaciones guerreras, pero con el pasar del tiempo esta palabra ha ido adquiriendo 

importancia en las actividades relacionadas con los negocios (Rojas & Medina, 2011). 

El término estrategia viene del griego strategos, que significa jefes del ejército. 

El verbo griego, strategos significa planificar la destrucción de los enemigos debido al 

uso eficaz de los recursos. Por último, strategos procede de la fusión de dos palabras: 

stratos que significa ejército y agein que hace referencia a conducir o guiar (Rojas & 

Medina, 2011). 

El propósito de una estrategia es alcanzar los objetivos definidos en la empresa 

de manera que es de fundamental ayuda en la toma de decisiones, así como también 

para reaccionar ante un determinado problema, en tanto que una táctica es una medida 

más concreta para hacer frente a un tema específico, ya sea empresarial o de cualquier 

ámbito, es decir, la estrategia es el proceso que se va a seguir y la táctica es define la 

forma en que se va a ejecutar las acciones (Westreicher, 2020). 

2.1.2.1. Elementos principales de la estrategia 

En la figura 4 se puede apreciar los elementos principales de la estrategia: 

Dónde estamos: una etapa de recopilación e interpretación de la información 

obtenida acerca de la organización y el medio donde se desarrolla (información externa 

e interna). 
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Quiénes somos y a dónde queremos ir: momento en que los directivos de una 

empresa empiezan a dibujar su estrategia. En esta etapa se encuentra la misión, visión y 

valores. 

La cultura de la organización: directivos tienen que comprender y ser parte de la 

cultura de su empresa (normas y valores). 

Comprobar progreso: revisión de indicadores de resultados actuales vs los 

esperados y revisar si se cumple la ventaja competitiva (Rojas & Medina, 2011). 

Figura 4 

Elementos principales de la estrategia 

 
Nota: Adaptado de Rojas y Medina (2011). 

Los elementos revisados sirven como orientación fundamental de la empresa, 

porque sin ellos cualquier esfuerzo que se haga por mejorar el rendimiento o 

competitividad, podrían resultar infructuosos, a diferencia de las acciones que se puedan 

promover considerando que se comprende dónde están, quiénes son, hacia dónde se 

dirigen, qué cultura se tiene y comprueban su progreso. 
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2.1.2.2. Tipos de estrategia empresarial 

De acuerdo con Huertas (2018), saber qué y cómo hacer para crear valor en una 

empresa, estableciendo las acciones y recursos a utilizar con el propósito de alcanzar 

sus objetivos, es aplicar una estrategia empresarial. 

Estrategias corporativas: se crean enfocándose en los valores, cómo y dónde se 

da la actividad empresarial, se proyecta a largo plazo, mediante estas estrategias se 

diseñan la misión, visión, mercado y cultura empresarial (Huertas,2018). 

Estrategias competitivas o de negocio: esta estrategia se basa en el análisis de la 

competencia para entender su funcionamiento, esta estrategia funciona a mediano plazo 

y se alinea con la estrategia corporativa, para conseguir el mismo objetivo 

(Huertas,2018).  

Estrategias funcionales u operativas: este tipo de estrategias se enfocan en el uso 

y aplicación de los recursos en cada departamento que conforma la empresa con el 

objetivo de aprovechar la productividad de estos, este tipo de estrategias se modifican a 

corto plazo (Huertas,2018).  

La determinación de estrategias es de gran importancia para todas las empresas, 

ya que de ellas dependen la alineación del negocio para alcanzar sus objetivos, todas las 

estrategias deben encaminarse al mismo fin corporativo (Huertas,2018). 

Los niveles estratégicos en las organizaciones tienen gran repercusión y 

dependen mucho del enfoque sobre el que se pretende abordar, corporativas, 

competitivas o de negocio, funcionales y operativas. Sin embargo, se considera que una 

correcta propuesta de estrategia empresarial y su adecuada aplicación aportarán al 

desarrollo de la organización.  

2.1.3. Planeación estratégica 
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La planeación estratégica es un proceso que consiste en decidir los recursos 

utilizados en una empresa, las políticas necesarias para conseguir los objetivos 

empresariales, es decir, a través de la planeación estratégica los directores definen los 

objetivos y acciones a realizar en el tiempo (Rojas & Medina, 2011). 

El plan estratégico es un documento que establece los objetivos empresariales a 

mediano o largo plazo, además marca las metas que la empresa busca para mejorar su 

rendimiento y productividad (ISOTools, 2015). 

Actualmente dentro de los desafíos estratégicos de las organizaciones se enfocan 

en el desarrollo tecnológico, la innovación y el desarrollo sostenible, para así conseguir 

la ventaja competitiva deseada. 

La planeación estratégica no significa pensar estratégicamente, sino pensar en 

forma racional, descompuesta y articulada respecto a las estrategias a implementar 

(Rojas & Medina, 2011). Para definir una estrategia empresarial de éxito, es necesario 

realizar un análisis profundo del entorno que rodea la empresa, la situación y cómo 

afectan esos factores a la empresa. 

La planeación estratégica se realiza para “lograr el máximo provecho de los 

recursos internos seleccionando el entorno donde se han de desplegar tales recursos y la 

estrategia de despliegue de recursos” (Caldera, 2004, p. 3). 

A continuación, se presenta el proceso de la planeación estratégica, el que consta 

de cuatro actividades secuenciales, las mismas que están agrupadas en análisis, que es la 

parte reflexiva en la que se establecen las metas y formulan estrategias para consecución 

de los objetivos, la otra parte que es más operativa es la implementación, en la que se 

ejecuta y contrala las actividades proyectadas en el análisis. El proceso de la planeación 

se muestra en la figura 5. 
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Figura 5 

Proceso de la planeación estratégica 

 

Nota: Adaptado de Rojas y Medina (2011). 

La planeación estratégica es un proceso muy importante para la empresa, por lo 

tanto, todos los resultados que se encuentren en este estudio deben implementarse e 

implantarse, para conseguir los resultados deseados. Esta planeación debe ser 

comunicada a todo el personal de la empresa, ya que es muy importante su 

conocimiento, con el fin de llegar a cumplir los objetivos y estrategias mostrados en este 

plan (Rojas & Medina, 2011).Cabe recalcar que el liderazgo por parte de los altos 

mandos es crucial, ya que fomenta el trabajo en equipo y la corresponsabilidad. 

2.2.Fases para realizar la planeación estratégica 

De acuerdo con García et al. (2017)la importancia del proceso de planeación 

estratégica como herramienta con la que se obtiene un diagnóstico preciso, que ayuda 

en la toma de decisiones y que además posibilita la actualización a necesidad. Dentro de 

las etapas que contempla la planeación estratégica se encuentran: 
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La formulación de la estrategia, que es aquella en la que se analiza la misión, 

visión y valores, así como los factores internos y externos que involucran a la empresa, 

además es en la que se plantean los objetivos a largo plazo y se crean o ajustan las 

estrategias. 

Una siguiente etapa es la ejecución de la estrategia, que es aquella en la que los 

empleados y gerentes deben ponerse en acción para cumplir con las estrategias 

definidas, y por supuesto las habilidades interpersonales serán fundamentales para la 

implantación de la estrategia. 

Finalmente, la evaluación de la estrategia, que es aquella en la que se mide los 

resultados obtenidos y en la que se puede determinar si las estrategias han sido 

adecuadas y si están funcionando o no de acuerdo con lo proyectado. En la evaluación 

de la estrategia existen tres actividades fundamentales que se sintetizan en la figura 6. 

A continuación, se indican las fases para realizar una planeación estratégica, de 

acuerdo con la propuesta de García et al. (2017): 

La primera fase de la planeación estratégica consiste en la revisión de misión, 

visión y valores, posteriormente empieza la fase de diagnóstico que contempla el 

análisis DAFO, y finalmente, la fase de análisis situacional a través del análisis 

PESTEL y Porter para plantear estrategias y objetivos empresariales. 
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Figura6 

Actividades fundamentales de la evaluación estratégica 

Nota: Tomado de Mintzberg, et al., citados en García et al. (2017). 

2.2.1. Revisión de misión, visión y valores 

El propósito fundamental de una empresa responde a la pregunta: ¿para qué 

realizamos esta actividad? Donde vamos a tener una serie de respuestas, las cuales se 

deben analizar para verificar si realmente están alienadas con la perspectiva de los 

socios o lo que en realidad está haciendo actualmente la empresa. Saber la respuesta 

correcta, servirá a la empresa como orientación básica para sus propósitos diarios, 

medianos o a largo plazo. En esta etapa se hará una revisión del actual direccionamiento 

que posee la empresa, se revisarán los propósitos de la empresa con el fin de verificar si 

la misión, visión y valores se alinean con la perspectiva actual de los directivos. A 

continuación, se revisan las definiciones de los estos elementos mencionados: 

1. La revisión de 
los factores 
externos e 
internos 

relacionados con 
las estrategias 

actuales

2. La medición del 
rendimiento

3. La toma de 
medidas 

correctivas
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Misión: es la descripción del concepto de la empresa, definiendo la razón por la 

que existe la empresa, a quienes se dirige y además menciona los valores y principios 

por los cuales se rige (Rojas & Medina, 2011). 

La definición de la misión puede ayudar a completar o reemplazar la descripción 

de la empresa, ya que se debe tomar en cuenta a sus potenciales clientes y centrarse en 

una oportunidad de negocio (nueva o antigua) en los diferentes nichos de mercado que 

se desee abarcar. 

Hay que tomar que el entorno en el que se encuentra la empresa está un cambio 

continuo, por lo que la actual definición de la misión puede ya no ser adecuada para el 

momento. La empresa como muestra de constante crecimiento debe adaptarse a los 

diferentes cambios del mercado, caso contrario, la probabilidad de que quede fuera es 

muy alta.  

En referencia a la visión, siendo una consecuencia de la misión, también es 

propensa de modificaciones, más aún en el mercado de tecnologías de la información, 

donde existen varios avances y cambios disruptivos, sin embargo, tener una clara 

identificación de hacia dónde se pretende llegar a nivel empresarial, dará una 

motivación a todos los interesados tanto dentro como fuera de la organización. De 

acuerdo con Rojas y Medina (2011), la visión se define como: 

El conjunto de ideas generales, que proveen el marco de referencia de lo que una 

unidad de negocio quiere ser en el futuro. Señala el rumbo y da dirección. La 

visión se plantea para inspirar y motivar a quienes tienen interés marcado en el 

futuro de la empresa. (p. 55) 

Valores corporativos: 
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Los valores éticos y morales son elementos fundamentales en el desarrollo de la 

sociedad, conforme lo señalanDuque et al.(2019): 

El caso particular en las empresas es que necesitan construir una cultura 

corporativa, conformada por una serie de valores que intentan reflejar la esencia 

de esta. Para contribuir a este fin mundial, es necesario que las organizaciones 

enfoquen y direccionen sus valores a la construcción de una sociedad de paz, 

percibida como un estado de felicidad, tranquilidad y serenidad interior. (p. 366) 

Y para contrastar este ámbito la Organización de Naciones Unidas (ONU) en el 

año 2000 proclamó seis principios o valores para una cultura de paz que se muestran en 

la figura y que están en relación con el objetivo 16 “Paz, Justicia e Instituciones 

Sólidas” de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). 

Figura 7 

Valores para una cultura de paz 

Nota: Adaptado de Duque et al. (2019). 
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solidaridad
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Entonces es en esta sección donde se describe la cultura organizacional de la 

empresa mediante la exposición de los valores que siguen constituyéndose en el código 

de conducta de los miembros de la organización (Ortegon, 2019). 

2.2.2. Análisis del entorno externo: Análisis PESTEL 

El análisis PESTEL es una herramienta de diagnóstico empresarial que permite 

conocer el estado de la empresa respecto a factores externos, tales como, políticos, 

económicos, sociales, tecnológicos, ecológicos y legales (Quiroa, 2020). 

Este análisis busca dar a conocer a la empresa el impacto que producen los 

cambios en alguno de estos factores en la empresa, por ello es importante analizar las 

reformas que se dan en cada uno de estos aspectos, es decir, mediante este análisis se 

puede crear estrategias que hagan frente a dichos cambios (Quiroa, 2020). 

Conforme se menciona en la Escuela Europea de Excelencia (2015),“la 

metodología PEST, que se trata de una técnica de análisis de la estrategia para definir el 

contexto de una empresa” (párr. 2), será parte de la aplicación en esta investigación 

destacando sus beneficios respecto al entorno.   

De acuerdo con Betancourt (2018)“permite realizar un análisis estratégico para 

determinar el contexto actual en el que se mueve la organización o campaña, lo que te 

da una entrada para la creación de estrategias” (párr. 5). La figura 8 muestra la relación 

entre las estrategias y el manejo de situaciones positivas (oportunidades) y negativas 

(riesgos) presentes en el entorno. 
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Figura 8 

Relación análisis PESTEL y estrategias 

 

Nota: Adaptado de Betancourt (2018). 

Es decir, existe la posibilidad de, a partir de este análisis PESTEL poder llevar a 

cabo una propuesta estratégica que beneficie a las organizaciones. 

2.2.3. Análisis interno de la empresa: análisis de la cadena de valor 

Al realizar un análisis interno de la empresa, se podrá identificar los puntos 

fuertes que posee o que pueden desarrollarse, así como también los puntos débiles que 

afecten a la empresa. Este análisis debe ser lo más transparente posible para lograr un 

análisis apegado a la realidad. Es importante que se tome en cuenta a varias personas de 

la empresa (socios, directores, etc.). 

Una herramienta que se recomienda para este tipo de actividades es el análisis de 

la cadena de valor. Lo que implica en desagregar a la empresa en función de sus 

actividades básicas, con el objetivo de comprender el comportamiento de los costos y 

las fuentes de diferenciación existentes y potenciales. Una empresa obtendrá ventaja 

competitiva al desempeñar estas actividades de forma más económica o mejor que sus 
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competidores. Una empresa es rentable si el valor que los clientes están dispuestos a 

pagar excede los costos implicados en producir y vender el producto (Casillas & Martí, 

2019). 

Para esquematizar de mejor manera lo abordado respecto al análisis de la cadena 

de valor, se muestra en la figura 9 la cadena de valor de Porter. 

En la cadena de valor de Porter se identifican las actividades primarias, como 

aquellas que de forma directa agregan valor al producto o servicio de las empresas.  

Siendo la logística interna la primera de las actividades primarias, que involucra 

como entrada la selección de requerimientos, insumos, entre otros, para posteriormente 

pasar a la actividad de operaciones donde cada empresa, dependiendo el giro de su 

negocio, desarrolla sus sistematizaciones para luego en secuencia continuar con la 

logística externa, en la que se monitorea la salida de los productos o servicios. Luego 

está la actividad de marketing y ventas donde las tecnologías de información y 

comunicación desempeñan un rol importante en la gestión de obtener un mayor alcance 

de promoción y, por consiguiente, de nivel de ventas, finalmente la última actividad 

primaria es el servicio, mediante el cual se pretende confirmar el cumplimiento de las 

expectativas de cliente y lograr satisfacer su necesidad (Sotomayor, 2017). 

Además, es importante mencionar que las actividades de soporte como 

infraestructura de la empresa, gestión de recursos humanos, desarrollo tecnológico y 

compras, brindarán ese contingente para respaldar a las actividades primarias o 

principales. 

La incorporación adecuada de la cadena de valor permite a las empresas 

distinguir entre las actividades prioritarias y las que serán de respaldo, significando un 

gran aporte para su ordenamiento y gestión.  
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Figura 9 

Cadena de Valor de Porter 

 

 

Nota: Elaboración propia basada en Porter (1999). 

Ya descritas las amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas se alcanzan 

los insumos necesarios para realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa. 

Para esta síntesis se utilizará la herramienta DAFO, que se explica a continuación. 

2.2.4. Análisis del ambiente empresarial 

Es un estudio que busca determinar la situación de una empresa en un 

determinado momento, para ello evalúa la situación interna y externa de la compañía, 

para este análisis se toma como referencia el macroambiente y microambiente 

empresarial (Quiroa, 2020). 

A nivel mundial las empresas deben prestar especial atención a su situación, 

tanto en lo concerniente al macroambiente como condiciones económicas, políticas o 

culturales, así como los microambientes donde están inmersos proveedores y 

consumidores, en los actuales momentos dentro del ámbito empresarial las compañías 

se encuentran recuperándose de una fuerte problemática generada por la pandemia 

producida por el COVID 19. 
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2.2.5. Diagnóstico de la situación: DAFO 

Con la información encontrada en los análisis externo e interno se puede realizar 

un resumen que sería un diagnóstico de la situación. Este diagnóstico ayudará a 

completar el análisis y nos servirá de base para la formulación de objetivos estratégicos 

del negocio. 

La matriz DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) es una 

herramienta de gestión que permite realizar una evaluación de los aspectos internos y 

externos de la empresa, con el fin de diagnosticar la situación de la empresa en un 

determinado momento (Ponce, 2007). 

Las oportunidades se encuentran en el entorno de la empresa y es importante que 

sean aprovechadas para su desarrollo o mejora. Es importante conocer que estas 

oportunidades están disponibles para las empresas que se encuentren en el mismo sector 

o diferentes segmentos y pueden ser aprovechadas por estas, lo cual debe ocasionar que 

estas oportunidades sean incorporadas en la planificación de la empresa. 

Mientras que las amenazas son situaciones que se dan o se darán en el entorno 

de la empresa y que podrán afectar la actividad de esta, hay que tener en cuenta que, al 

ser externa, de igual manera pueden afectar a la competencia. La intención de conocer 

las amenazas es minimizar el impacto que puedan producir en las actividades de la 

empresa. 

Respecto al análisis interno tenemos a las fortalezas, que son los puntos fuertes o 

en los que se destaca la empresa, lo cual favorece en alcanzar el éxito de la empresa y 

las perspectivas de sus dueños. 
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Las debilidades, como su palabra lo indica, son los puntos menos fuertes dentro 

de la empresa y estas pueden constituir interrupciones u obstáculos para cumplir con la 

misión y los objetivos de la empresa. 

Las fortalezas y oportunidades son aspectos positivos en tanto que las 

debilidades y amenazas son puntos negativos que afectan la empresa. Además, se 

recomienda revisar este diagnóstico al menos una vez al año para diseñar estrategias 

nuevas en torno al cambio de estos factores (Ponce, 2007). 

La matriz DAFO es una herramienta útil en cualquier empresa, sin importar el 

tamaño y actividad. Además, es de gran utilidad para conocer el estado en el que se 

encuentra la misma (Espinosa, 2013). 

2.2.6. Estrategias y objetivos empresariales 

Después de la revisión de la síntesis DAFO, las empresas cuentan con 

información suficiente para definir con mayor certeza las líneas estratégicas, así como 

los objetivos empresariales. Estos objetivos son necesarios para poder alinear a toda la 

empresa y poder cumplir con la misión que nos llevará a alcanzar la visión de la 

empresa. 

Las líneas estratégicas hacen referencia a los objetivos planteados en el plan 

estratégico y se refieren a los aspectos internos de la empresa (ISOTools, 2016). Se 

debe aclarar que los objetivos deben ser SMART, es decir, Específicos, Medibles, 

Alcanzables Realizables y tienen Temporalidad (CADA, 2018). Finalmente, los 

objetivos empresariales tienen una temporalidad de 3 a 5 años y hacen referencia a las 

actividades de la empresa y su mejoramiento continuo. 
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La jerarquía en los objetivos de la empresa es un aspecto importante que se 

pueden clasificar por objetivos estratégicos, objetivos tácticos y objetivos operacionales 

y que se sintetizan en la siguiente figura: 

Figura 10 

Jerarquía de objetivos 

Nota: Adaptado de Conexión ESAN (2016). 

De ahí la importancia en determinar los objetivos en base a las perspectivas de 

tiempo que involucran es crucial para una empresa pues difieren significativamente y es 

esencial que se contemplen en ese orden jerárquico a fin de tener un criterio de 

relacionamiento entre ellos. 

Para la formulación de los objetivos se puede usar el criterio de que sean 

inteligentes, como señala el Foro Economía Digital (2019) “los objetivos SMART 

dirigen los esfuerzos estratégicos de una empresa para que sean específicos, medibles, 

alcanzables, relevantes y a tiempo” (párr. 1), por lo que caben estos criterios con 

Objetivos operacionales
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"reducir las ineficiencias en realiza determinada 
actividad"
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25%"; "Elevar la productividad en 15%"

Objetivos Estratégicos
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"Ser la empresa líder del mercado", "Ser una 
empresa reconocida por los consumidores"
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relación al planteamiento de los objetivos estratégicos, los que se detallan en la 

siguiente figura: 

Figura 11 

Objetivos SMART 

Nota: Adaptado de Foro Economía Digital (2019). 

Por consiguiente, la formulación de los objetivos elaborados en base a los 

criterios SMART, será una forma adecuada de asegurar un correcto planteamiento de 

objetivos estratégicos. 

2.2.7. Control estratégico 

El plan estratégico debe regirse a un control integrador, en el cual se verifique el 

cumplimiento de los objetivos empresariales mediante el control de la variación de 

determinados índices como el nivel de ventas, rentabilidad, participación en el mercado, 

entre otros (Naranjo et al., 2005). 

El proceso de control implica medir los resultados de las acciones emprendidas a 

través de ciertos indicadores, diagnosticar el grado de cumplimiento de los objetivos 

previstos y tomar medidas correctivas a tiempo (Ortegon, 2019). 

ESPECÍFICOS. Lo más 
delimitados posibles y acordes 
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pregunta ¿qué queremos 
conseguir?

MEDIBLES. Lo que no se 
puede medir no vale, tienen que 
proporcionar un valor numérico, 

es decir, los KPIs.

ALCANZABLES. Realizables, 
evitar intentar alcanzar objetivos 
desmesurados, enfocarse en lo 

razonable y lógico.

REALES. Que exista la 
posibilidad de alcanzarlos, con 

los recursos materiales y 
humanos con los que cuente 

nuestra empresa.

A TIEMPO. Que se cumplan en 
un tiempo espefícico, ajustar los 
objetivos a cumplir a un periodo.
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Dentro de las herramientas de control está el Balanced Scorecard, el cual 

permite la evaluación de la gestión empresarial mediante el análisis de la información 

que cada director de área proporcione sobre el cumplimiento de los objetivos 

operacionales de la empresa (Quiroa, 2020). 

Para cumplir con su objetivo, el Balanced Scorecard debe cumplir con los 

principios del control (figura 12). 

Figura 12  

Principios del entorno de control 

Nota: Adaptado de Mayorga y Llagua (2018). 
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Como se puede observar, los principios del control interno se dividen en cinco 

secciones: entorno de control, evaluación de riesgo, actividades de control, sistemas de 

información y supervisión del sistema de control, como lo señalaCOSO III(citado en 

Mayorga & Llagua, 2018, p. 122). 

Bajo estos principios se pueden adaptar diversas formas de aplicación del control 

interno, teniendo en cuenta que cada uno se va a ir adaptando a las necesidades de cada 

empresa. 

2.3.Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral 

De acuerdo con los autores Kaplan y Norton (1996), el Balanced Scorecard 

(BSC) es una herramienta que tienen como fin el impulsar al cumplimiento de la misión 

empresarial mediante los esfuerzos de cada departamento, esta herramienta se basa en 

cuatro dimensiones: desempeño financiero, conocimiento del cliente, procesos internos, 

aprendizaje y crecimiento. Estas dimensiones abarcan toda la actividad empresarial y 

permiten mejorar la estrategia empresarial para cumplir los objetivos propuestos dentro 

de un tiempo determinado.  

El cuadro de mando integral se conforma como un sistema que facilita el 

aprendizaje, retroalimentación y actualización de la estrategia de la organización, de 

manera que da una visión general del estado de la compañía y permite medir su 

evolución a través del tiempo y, además, facilita la toma de decisiones (Kaplan & 

Norton, 1996). 

De acuerdo con Ortegón (2019), el cuadro de mando integral indaga, a manera 

de preguntas, para obtener la descripción de los objetivos estratégicos en las 

perspectivas: 
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Financiera: ¿cómo nos verán los accionistas?, entendiendo que la respuesta a 

este interrogante debe satisfacer en gran medida con objetivos atractivos pero reales 

para los inversionistas. 

Clientes: ¿cómo debemos ser vistos por nuestros clientes?, el sentido de ser de 

las empresas se basa precisamente en atender necesidades de los consumidores, razón 

por la que la forma que perciban a la empresa denotará en gran medida el tipo de cliente 

que se pueda captar. 

Procesos: ¿en qué procesos debemos mejorar y ser excelentes?, conociendo que, 

si las actividades y recursos están organizados, son medibles y perfectibles, se pueden 

proponer mejoras que incremente los niveles de calidad de la empresa. 

Aprendizaje: ¿cómo podemos aprender y mejorar todos en la organización?, 

siendo el proceso enseñanza-aprendizaje uno de los aspectos con significativo valor 

para cualquier empresa, es primordial direccionar objetivos estratégicos que den soporte 

a las perspectivas anteriores. 

2.3.1. Los Key Performance Indicator (KPI) 

Conforme a una definición de JVL Enterprise (2017)en los KPI su “objetivo 

principal es ayudarnos a tomar decisiones más productivas” (párr. 1) y respecto a su 

importancia se puede citar que posibilitan la medición real del funcionamiento de las 

estrategias de negocios, que apoyan la toma de decisiones comunicando a directivos o 

demás interesados sobre el desarrollo de la empresa en comparación con los objetivos 

propuestos (Eserp Business & Law School, s.f.). 

Un tema muy importante que está relacionado con el BSC son los indicadores o 

Key Performance Indicators (KPI), mismos que son una medida financiera o no 

financiera para poder medir los éxitos o fracasos empresariales de una organización. 
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Estos indicadores son una forma de evaluación de los objetivos establecidos por la 

empresa, algunas de sus características principales se indican en la figura 13. 

Nota: Adaptado de ESERP Business y Law School (s.f.). 

En la figura14 se puede observar el Cuadro de Mando Integral, el mismo que 

interconecta sus elementos, haciendo un eje central desde la visión y estrategia, en tanto 

que los otros componentes se vinculan de manera rotativa bidireccional las finanzas, 

procesos internos, formación y crecimiento y clientes.  
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Figura 14.  

Cuadro de Mando Integral 

 
 

Nota: Adaptado de Kaplan y Norton (1996). 

 

El aporte de un cuadro de mando integral relacionado con el control estratégico 

de las empresas permite tener una claridad sobre aquello que es prioritario vigilar para 

el correcto desarrollo en procura de alcanzar los objetivos estratégicos propuestos, 

pudiendo adaptar a las necesidades propias de la empresa. 

Adicionalmente, como se puede observar, los KPI tienen una gran incidencia en 

los cuadros de mando integrales, brindando valiosa información que ayuda a la toma de 

decisiones. 
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Capítulo 3. Desarrollo del plan 

Una vez realizada la revisión conceptual y un análisis de sus partes, se considera 

necesaria una estructura para desarrollar un plan estratégico para Improve IT, con lo 

cual se formaliza un documento donde se detallan metas, objetivos y compromisos a 

cumplir, así como los diversos factores presentes en los entornos internos y externos de 

la empresa, con el fin de facilitar la toma de decisiones de sus socios y/o accionistas. 

Por lo expuesto, se propone un plan estratégico para IMPROVE IT, en el que se 

realice la revisión de la misión, visión y valores de la empresa, utilizando herramientas 

que aporten a realizar un análisis del entorno tanto interno como externo, evaluando la 

pertinencia de desarrollar nuevas líneas estratégicas o mantener las actuales, así como 

los objetivos empresariales. Finalmente, se desarrolla un instrumento de control para 

evaluar los resultados posteriores a la implementación de dicho plan por medio de un 

cuadro de mando integral. 

Las herramientas utilizadas en este plan son: Modelo DAFO, PESTEL, Cadena 

de valor de Porter y BSC. Estas herramientas ayudan a encontrar e identificar de mejor 

manera las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, así como saber la 

relación que existen entre estos factores para encontrar las estrategias adecuadas para 

esta planeación. 

3.1.Primera Fase. Rediseño de la misión, visión y valores de IMPROVE IT 

La redefinición para la empresa plantea una secuencia a ser revisada por los 

directivos, primero la definición de las necesidades del mercado que se encuentra la 

empresa y luego los productos o servicios que se ofrecen. En esta etapa los directivos 

deben procurar revisar si la misión está alineada con las necesidades actuales del 

entorno, esto debido a los constantes cambios que existen en el medio. Para consolidar 
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la idea y modificaciones en la misión se involucró a directivos de IMPROVE IT, 

realizando una identificación de oportunidades de negocio (actual o nueva) lo que 

contempla la satisfacción de algunas necesidades de clientes o consumidores. 

Asimismo, se ha revisado la visión, misma que debe estar alineada con la 

afirmación de dónde quiere estar la empresa en el futuro, con lo que los directivos de 

IMPROVE IT han analizado la visión y, tal como se mencionó anteriormente, debe 

estar alineada con la misión. 

Finalmente, al tener los parámetros necesarios para la redefinición de la misión y 

la visión es importante mencionar todos los valores que la empresa quiere dar a conocer 

a sus clientes. Estos están enfocados en expresar la filosofía de los directivos, con 

relación a los clientes, proveedores, productos, servicios, etc. Como resumen se puede 

indicar que en esta primera fase se basa en alinear los cambios que existen en el 

entorno, en la misión, visión y los valores. 

A continuación, se puede observar a la misión, visión y los valores que están 

alineados a la nueva perspectiva de la empresa, respecto a los cambios actuales. 

Misión: apoyar a las empresas grandes, pequeñas y medianas en crear valor para 

sus clientes y ventajas competitivas mediante el asesoramiento tecnológico para afrontar 

la transformación digital. 

Visión: en el plazo de 3 años posicionarse como la mejor empresa de 

asesoramiento tecnológico del Ecuador, entregando innovación técnica especializada y 

económica. 

Valores: se desea manifestar a nuestros clientes la filosofía de vida que tiene 

cada uno de los integrantes de IMPROVE IT. Estos valores son los siguientes: 

• Espíritu de cuerpo e integridad. 
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• Desarrollo personal y professional. 

• Innovación tecnológica. 

• Cuidado del medio ambiente y trabajo en equipo. 

3.2.Segunda fase: Análisis del entorno externo: Análisis PESTEL 

3.2.1. Análisis externo 

Para este análisis se revisa el macroentorno en el sector de tecnologías, 

información y comunicaciones (TIC), en el cual están incluida IMPROVE IT. Mediante 

la aplicación del modelo PESTEL, se podrá identificar las oportunidades y amenazas 

que tiene la empresa en mencionado sector del mercado. 

3.2.1.1. Entorno político 

Uno de los aspectos críticos es la corrupción en la contratación pública, pues 

esta última “representó el 14,3% del Presupuesto General del Estado (PGE) y el 5,2% 

del Producto Interno Bruto (PIB), alcanzando los 5.072,5 millones de dólares. Este 

valor comparado con el año 2019 representa un decrecimiento de 16,4%” (Sercop, 

2020, p. 6). El Ecuador es un país percibido como corrupto, siendo una práctica que 

puede nacer en el sector público o en el privado, si no se pagan sobornos se pierden 

negocios. 

En complemento, la estabilidad política tiene fuertes efectos en los negocios, 

pues con el cambio de Gobierno que se produjo en abril del año en curso y las nuevas 

políticas señaladas por el actual Gobierno, se ha producido una variación en el riesgo 

país, bajando en 345 puntos el día siguiente a la posesión del nuevo Gobierno. La 

estabilidad política del Ecuador es la principal carta de presentación que motiva a que 

inversores extranjeros deseen inyectar capitales en el Ecuador.  
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Por su parte, Dumani Sánchez, director de Comercio de la Subsecretaria de 

Comercio del MIPRO, expuso los beneficios que otorga el Ecuador a los 

inversores, entre los que se destacan los incentivos arancelarios para materias 

primas y maquinarias de producción; así como el ingreso de productos 

ecuatorianos en mercados de la región con cero aranceles. (Presidencia de la 

República del Ecuador, s.f., párr. 4) 

Se espera que la dinámica comercial del país mejore con el correspondiente 

incremento de empresas que pueden ser potenciales clientes de Improve IT, debido a 

que el giro de negocio busca dar soluciones a este tipo de clientes. 

Al analizar el tema de política exterior, es decir, las decisiones públicas se toman 

en función de los intereses del país por parte del Gobierno con el fin de promover y 

mejorar las condiciones relacionadas a seguridad y bienestar económica, Ecuador debe 

insertarse en la comunidad internacional para garantizar un crecimiento económico 

sostenible y generar empleo. Así, los productos ecuatorianos podrán tener presencia en 

los mercados internacionales de manera que se puedan recibir bienes elaborados en el 

exterior con excelente calidad y a precios competitivos (Guillermo Lasso, 2021). 

Mediante la revisión del entorno político se pudo identificar algunos de los 

beneficios o afectaciones que, para el caso de la empresa, por ejemplo, a nivel 

competitivo se evidencian prácticas desleales como los acuerdos externos entre 

funcionarios públicos y empresas privadas que por vínculos o relaciones son las que se 

les asignan los determinados proyectos. Sin embargo, se considera que el escenario del 

entorno político permite el trabajo de la empresa, a pesar de no ser el ideal para el 

surgimiento empresarial. 
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3.2.1.2. Entorno económico 

PIB: se espera que la economía se recupere y crezca en un 3,1%, en el año 2021, 

en valores constantes se estima USD 67.539 millones. Las principales causas de esta 

recuperación económica se deben al gasto de los hogares, el cual se espera incremente 

en USD 3.441 millones, adicional las importaciones en bienes de consumo también 

tendrán un crecimiento correspondiente a USD 136,2 millones, finalmente, las remesas 

recibidas incrementarán a USD 272,5 millones. Por otro lado, las importaciones en 

bienes y servicios crecerían en 3,2% (USD 936,6 millones, de manera que el dinamismo 

en la economía nacional mejoraría (Banco Central del Ecuador, 2020). Dicha 

información se puede observar en la figura 15. 

Figura 15.  

Producto Interno Bruto (PIB) 

 

Nota: Adaptado de Banco Central del Ecuador (2020). 

Inflación: la inflación mensual 2021 fue de 0,08% tomando como referencia 

mayo respecto a abril, en tanto que, la inflación en precios anual fue de -1,13%, 
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tomando como referencia el mes de mayo en el año 2020 y 2021, respectivamente, el 

valor de inflación para mayo 2020 fue 0,75% (INEC, 2021). 

Al revisar los valores de la inflación anual, se puede observar que Ecuador es un 

país con una inflación baja y que se encuentra por debajo del promedio de la inflación 

de Latinoamérica. Estos valores de la inflación se deben a la dolarización que mantiene 

el país desde el año 1999.  Estos aspectos económicos permiten a la empresa 

desarrollarse con un cierto nivel de tranquilidad, sobre todo con la estabilidad que la 

dolarización ha permitido tener respecto a las variaciones de devaluación monetaria que 

viven países de la región. 

Revisada la información del entorno económico se pudo definir que, si bien 

existen variantes económicas que podrían convertirse en peligrosas para el desarrollo de 

la empresa, sin embargo, debido a las decisiones de mantener la dolarización desde hace 

dos décadas, se puede considerar que el entorno permite continuar con las actividades 

empresariales dentro del territorio ecuatoriano. 

3.2.1.3. Entorno social 

Inserción digital en Ecuador: según el Ministerio de Telecomunicaciones (s.f.) el 

objetivo de Ecuador Digital es impulsar el desarrollo de la Sociedad de la Información y 

del Conocimiento y Gobierno Digital mediante el direccionamiento del país hacia una 

economía que tenga su base en tecnologías digitales que eliminen la brecha digital. 

Ecuador Digital tiene tres ejes:  

• Ecuador Conectado. 

• Ecuador Eficiente y Ciberseguro.  

• Ecuador Innovador y Competitivo.  
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Cada eje se compone por varios proyectos que tiene como finalidad incrementar 

los índices de accesibilidad a las tecnologías de la información y comunicación, además 

busca potencializar la economía a través de sectores estratégicos, impulsar el 

emprendimiento y fortalecer el conocimiento del talento humano (Ministerio de 

Telecomunicaciones, s.f.). 

Influencia de tecnología en la educación: en la actualidad es necesario y 

obligatorio el uso de herramientas tecnológicas, a fin de que las instituciones educativas 

preparen a los estudiantes para que enfrenten retos tecnológicos a través del desarrollo 

de nuevas competencias en un mundo lleno de dinamismo y cambios tecnológicos 

(Navarrete & Mendieta, 2018). 

El Ecuador está en ese proceso de transformación digital en el que varios 

aspectos tecnológicos deben ser acogidos por la mayor parte de la sociedad, no solo por 

decisión personal, sino porque cada vez son más los factores que inciden en el uso de 

recursos digitales, tanto a nivel público como privado. 

Para la empresa este entorno puede resultar conveniente, tomando en cuenta que 

los factores sociales actualmente se desarrollan dentro de un ambiente digital y 

tecnológico, y en este sentido se continúa con un crecimiento en la transformación 

digital del país, por lo que la empresa al estar en el giro de negocio tecnológico es 

beneficiada. 

3.2.1.4. Entorno tecnológico 

Big Data & Analytics: En el año 2020 hay una diversidad de empresas con una 

que tienen grandes expectativas sobre el uso de Big Data y Analítica Avanzada como 

estrategia (IT ahora & EY, 2020).  
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Ciclo de vida tecnológico: la relación del esfuerzo medido en recursos utilizados 

para el desarrollo de una tecnología con los resultados obtenidos se representa mediante 

la curva S. Esta curva se estructura de cuatro fases, las cuales son: surgimiento, 

crecimiento, madurez y declive. La Curva S indica que las tecnologías obsoletas son 

reemplazadas por nuevas tecnologías, una vez que cumplen su ciclo de vida, de manera 

que es importante identificar los límites de las tecnologías actuales para desarrollo de 

nuevas tecnologías (Bree & Iglesias, 2017). La figura 16muestra el comportamiento de 

la curva S. 

Figura 16.  

Ciclo de vida de la tecnología 

 

Nota: Adaptado de Palacios (2011). 

La comprensión del concepto de la curva S y las implicaciones para las empresas 

cuyo giro de negocio están vinculados a tecnología, hacen parte importante del 

reconocimiento del entorno tecnológico. 

3.2.1.5. Entorno ecológico 

Impacto de las TIC’s en el medio ambiente: se reduce toneladas de emisiones de 

gases generadores del efecto invernadero por medio del uso de soluciones no agresivas 

con el medio ambiente generadas por las TIC (Grupo Unido UAC, 2016). 
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En Ecuador para reducir las emisiones de CO2, el Ministerio del Ambiente 

(MAE), propone trabajar bajo las dimensiones de mitigación y adaptación. La 

mitigación plantea políticas que disminuyan la emisión de gases de efecto invernadero 

(Ministerio del Ambiente, s.f.). 

Para Expansión (2019), las emisiones de CO2 en Ecuador en 2019 han caído 

1.133 kilotoneladas, un 2,71% respecto a 2018. Un uso respetuoso de las TIC’s 

contribuye a la conservación del medio ambiente, reduciendo el consumo de recursos 

naturales (papel, agua, combustibles, etc.) aplicando recomendaciones que evitan que se 

utilicen estos recursos. 

3.2.1.6. Entorno legal 

Leyes para TIC: las TIC se conforman por el tratamiento de datos, comercio 

electrónico, bases de datos, firmas electrónicas y telecomunicaciones, de manera que 

para el Ministerio de Coordinación de la Producción, Empleo y Competitividad el 

software es un sector que impulsa la competitividad e inversiones. El segundo capítulo 

de la Constitución del Ecuador en la sección tercera y cuarta hace referencia a las TIC. 

En el capítulo tercero, Garantías jurisdiccionales, Sección cuarta de acceso a la 

información pública y en la Sección octava, Ciencia, Tecnología, innovación y saberes 

ancestrales artículos 385 y 387 (Guato, 2012). 

La “Ley del Sistema de Registro de Datos Públicos” entró en vigor en el 2010 y 

su finalidad es garantizar la seguridad jurídica, organizar e interconectar la información, 

adicional la correcta gestión en publicidad, transparencia y acceso a las nuevas 

tecnologías (Asamblea Nacional, 2010, Art. 1). 
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Si bien se puede identificar que existen leyes relacionadas con las TIC, también 

se debe mencionar que aún quedan pendientes elaboraciones de diversos insumos 

legales que ayuden a un mejor desarrollo del ámbito empresarial tecnológico. 

Para realizar el análisis PESTEL se ha considera la información recabada en 

cada uno de los entornos previamente revisados y se han identificado mediante una 

valoración de positivo o negativa, las variables que se han destacado de cada factor. A 

continuación, se detallan los diferentes factores mencionados en el modelo PESTEL 

(tabla 1). 

Tabla 1 

Matriz PESTEL 

FACTOR VARIABLE CALIFICACIÓN 

Entorno político 

Corrupción en la contratación pública Negativa 

Estabilidad Política Positiva 

Política Exterior Positiva 

Entorno económico 
PIB (Precio Interno Bruto) Positiva 

Inflación Positiva 

Entorno social 
Inserción digital en Ecuador Negativa 

Influencia de tecnología en la educación Positiva 

Entorno tecnológico Big Data & Analytics desde el negocio Negativa 

Ciclo de vida tecnológico Negativa 

Entorno Ecológico Impacto de las TIC’s en el medio ambiente Positiva 

Entorno Legal 
Leyes para-TIC Positiva 

Leyes protección datos personales Negativa 

Fuente: Elaboración propia. 

El instrumento generado en la tabla anterior permite identificar de forma clara 

los resultados de análisis PESTEL, con lo que se puede tener como referencia para saber 

sobre qué aspecto de cada entorno se debe poner especial atención. 
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3.2.2. Análisis interno 

Para el análisis interno se utilizará el enfoque del modelo de cadena de valor de 

Porter. Así se podrán revisar los factores comerciales, técnicos, humanos, la gestión 

gerencial y el desarrollo de productos o servicios, es decir, se puede saber las 

capacidades que tiene IMPROVE IT como organización con sus debilidades y 

fortalezas. De acuerdo con Porter existen 3 estrategias genéricas basadas en la cadena de 

valor, como mencionamos en el capítulo anterior. 

3.2.3. Cadena de Valor de Porter para IMPROVE IT 

A continuación, se puede verificar toda la información obtenida en la cadena de 

valor y se propone que Improve IT formule una estrategia basada en la ventaja 

competitiva, con el fin de sobresalir entre sus competidores. 

3.2.3.1.  Actividades primarias 

Logística Interna: contar con servidores y servicios con acceso a nivel mundial 

en la nube de Microsoft (Azure y Office 365), esta nube tiene varios Datacenter en 

sitios estratégicos de la red mundial, que cumplen además la función de centros de 

respaldo de los servicios mencionados. 

Operaciones: una de las políticas es el ahorro y reducción de los costos, tanto en 

clientes como para Improve IT, para lograr está política lo que se realiza es un 

mantenimiento a los servicios y servidores ofrecidos a los clientes para garantizar su 

correcta operación. 

Logística externa: para optimizar la contratación de servicios, se han 

desarrollado paquetes con suites propias de Office 365 o Azure en el portafolio de 

IMPROVE IT, con esto se logra que los servicios que se entregan a los clientes sean 

flexibles y que se adapten al tamaño y forma de las necesidades de los estos. 
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Marketing & Ventas: fomentar la estrategia para visualizar y comprobar la 

funcionalidad de los productos que ayudará a la venta de estos. IMPROVE IT deberá 

trabajar en la publicidad de toda la gama de productos y servicios, resaltando el 

concepto de ahorro, flexibilidad y disponibilidad. Esto generará confianza para los 

clientes, respecto a su información. Mejorar el manejo de redes sociales, así como la 

página web con el fin de obtener clientes directos. Y finalmente contratar herramientas 

que ayuden al posicionamiento de la página web en los buscadores para contar con 

estadísticas reales para la toma de decisiones. 

Servicio Postventa: referir una mesa de ayuda virtual para la aclaración de dudas 

y prestar soporte remoto al cliente. De manera adicional, en los proyectos se recomienda 

ofrecer una garantía de 30 días sobre las implementaciones realizadas. 

3.2.3.2. Actividades de apoyo 

Infraestructura de la empresa: las pruebas de concepto o demos se ejecutan en 

ambientes de prueba que entrega Microsoft, para experimentar y constatar el correcto 

funcionamiento de los servicios que serán ofrecidos en el portafolio de la empresa. 

Mientras que, para los otros temas de la empresa (gestión de proyectos, financieros, 

contables y administrativos), los hacen empresas o consultores externos. 

Gestión de Recursos Humanos: promover la especialización de sus consultores e 

implementadores en cuanto a la obtención de certificaciones diferenciadoras y únicas 

respecto a la competencia. Así también, incluir talleres de aprendizaje de habilidades 

blandas y evaluaciones de desempeño al personal, revisión anual de su salario e 

incentivos trimestrales y trabajar con el salario emocional. 

Desarrollo de la tecnología: desarrollo de productos y servicios innovadores, 

rediseño, reingeniería de los actuales para lograr la prolongación del ciclo de vida 
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tecnológico. También se debe poner énfasis en la investigación de nuevas tecnologías 

como: Big Data, Analítica de Datos o Inteligencia Artificial.  

Compras: para realizar las compras o aprovisionamiento se aplica el ahorro de 

costos, evitando intermediarios en las implementaciones de proyectos, es decir, ejecutar 

con recursos propios. Además, se debe aprovechar las economías de escala con 

mayoristas y proveedores. 

3.3.Tercera fase: análisis del ambiente empresarial 

Para la identificación del análisis situacional de la empresa Improve IT, se 

realizaron las revisiones de los factores más relevantes del macroambiente como son: 

Condiciones económicas: es una empresa que se mantiene vigente desde su 

creación en el año 2017 y que ha logrado sobrellevar las afectaciones económicas 

atravesadas durante la última época, particularmente con el factor generado por la 

COVID19, que afectó considerablemente a gran parte de las empresas ecuatorianas, 

llevando a la quiebra a varias de ellas, sin embargo, la compañía ha cursado esta fase de 

pandemia. Uno de los aspectos que ha respaldado son las condiciones económicas 

amparadas en la dolarización que mantiene al país sin sufrir devaluaciones monetarias 

que pudieran haber sido perjudiciales para el mantenimiento de la empresa. 

Políticas: las políticas públicas del país que inciden en la empresa son aquellas 

que van relacionadas con la tecnología y automatización de los procesos para las 

grandes empresas o para las pymes, sin embargo, el actual Gobierno central y 

Gobiernos locales aún continúan adaptándose a los procesos de transformación digital, 

por lo que se espera unas políticas que beneficien el crecimiento de la empresa. 

Culturales: la perspectiva de la población ecuatoriana de cierta manera se ha 

visto forzada por la pandemia al uso más recurrente de los dispositivos tecnológicos 
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para diversos usos, desde los pedidos en línea, uso de aplicaciones para transportación y 

por supuesto el de servicios como los ofertados por la empresa, pero este cambio 

necesario para el mejoramiento, muchas veces va asociado al conocimiento y 

experiencias de los tomadores de decisión, que en ciertas ocasiones prefieren esperar 

para ejecutar estas transformaciones, en ocasiones por miedo y otras por disponibilidad 

de recursos. 

También, respecto a los microambientes, se determinó que la empresa Improve 

IT cuenta con las siguientes situaciones respecto a: 

Proveedores: en este ámbito se pudo evidenciar que los vínculos con las grandes 

empresas es un factor preponderante para explotar, que se debe mantener e incrementar 

las posibilidades de crecimiento apalancados en Microsoft, Adobe, Intcomex, Licencias 

online y Telefónica. 

Clientes: en este aspecto, si bien se ha tenido muy buenos resultados tanto con 

clientes públicos como privados, también es importante verificar el crecimiento y las 

oportunidades que se presentan. Para el crecimiento de la empresa se podría analizar la 

inclusión de otros productos o servicios adicionales o complementarios a los existentes, 

colaboración empresarial, soluciones Cloud, seguridad informática, capacitaciones, 

venta de hardware, venta de licenciamiento y analítica de datos y BI. Mientras que en 

las oportunidades es crucial la búsqueda de segmentos de mercado poco atendidos, 

como la pequeña empresa. 

3.4.Cuarta fase: análisis DAFO 

De acuerdo con el análisis realizado a nivel externo e interno de la empresa se ha 

desarrollado la matriz DAFO que se puede observar en la tabla 2. En esta matriz se ha 

logrado identificar las fortalezas y oportunidades, así como las debilidades y las 



UNIVERSIDAD AMERICANA DE EUROPA 

Plan estratégico para la empresa Improve Information Technologies 46 

oportunidades. Con esta información se podrá atenuar las amenazas a través de las 

fortalezas y minimizar las debilidades y frenar las amenazas mediante el planteamiento 

de estrategias. 

Tabla 2 

Matriz DAFO 

FACTORES EXTERNOS FACTORES INTERNOS 

Oportunidades 

▪ Situación mundial por la pandemia. 

Explosión de la tecnología. 

▪ Inversiones para el área tecnológica, 

desde el sector privado como público. 

▪ Apoyo del Gobierno actual en el 

desarrollo tecnológico e innovación. 

▪ Impacto de las TIC en la educación 

para inserción digital de todos los 

ciudadanos. 

▪ Procesos legales de regularización 

de activos de software para las empresas. 

Fortalezas 

▪ Personal calificado para el desarrollo de 

soluciones para satisfacer las necesidades de los 

clientes. 

▪ Alianzas estratégicas con empresas más 

grandes para penetrar en el mercado de una 

manera más eficaz. 

▪ Ideas innovadoras para el desarrollo de 

actividades y proyectos. 

▪ Liderazgo orientado al trabajo en equipo 

en pro del cumplimiento de la misión y los 

valores corporativos. 

▪ Plan de carrera técnica para los 

consultores, con esto se conseguirán 

certificaciones únicas. 

Amenazas 

▪ Nuevas tecnologías no explotadas y 

desarrolladas en Ecuador. 

▪ Variaciones en las políticas 

económicas y jurídicas de Ecuador que 

afecten la relación comercial con otros 

países. 

▪ Surgimiento de empresas similares 

en el sector del negocio. 

▪ Descuentos ofrecidos por 

fabricantes para empresas con más 

antigüedad en el mercado. 

▪ Corrupción en la contratación 

pública. 

Debilidades 

▪ Falta de un plan estratégico corporativo. 

▪ No cuenta con indicadores de 

cumplimiento (KPI). 

▪ La estrategia de Marketing no está 

definida para posicionamiento en el mercado 

nacional. 

▪ Capacidad de recursos técnicos limitada. 

▪ Sin una estructura de gestión de 

oportunidades. 

Nota: Elaboración propia. 
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3.5.Quinta fase: estrategias y objetivos empresariales 

Para estafase se inicia con un plan estratégico que incluye objetivos, planes, 

metas y acciones por realizar y entonces se plantea el siguiente objetivo estratégico:  

Lograr un crecimiento y consolidación de la empresa ImproveIT en el mercado 

tecnológico ecuatoriano, con una constante evolución al servicio de nuestros clientes, 

mediante la organización e implementación métodos de crecimiento y sustentabilidad 

de la empresa que involucren y relacionen las finanzas, los clientes, los procesos y el 

aprendizaje y crecimiento. 

Para este propósito se desarrolla el planteamiento de los objetivos estratégicos, 

que luego derivaran en objetivos tácticos y posteriormente en las actividades operativas. 

Entonces los objetivos tácticos: 

• Brindar una estabilización económica a la empresa, que permita la 

sustentabilidad y el sostenimiento financiero. 

• Incrementar el volumen anual de clientes nacionales en un 30% respecto al 

año anterior y explorar la inclusión de consumidores de otros países. 

• Implementar un manual de procedimientos para formalizar los procesos 

internos dentro de la empresa. 

• Disponer de un programa de desarrollo profesional atractivo tanto para los 

talentos que laboran en la empresa como para nuevos miembros que se 

incorpore a la empresa. 

La identificación de los objetivos tácticos propuestos anteriormente permite 

tener una mayor claridad y poder a su vez proponer el plan táctico que vaya acorde al 

planteamiento estratégico y que se enunciaría así: 
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Organizar e implementar métodos de crecimiento y sustentabilidad de la 

empresa que involucren y relacionen las finanzas, los clientes, los procesos y el 

aprendizaje y crecimiento. 

Por supuesto, para poder orientar el cumplimiento de este plan táctico, es 

necesario definir sus metas específicas. A continuación, se detallan las metas específicas 

para IMPROVE IT en tabla 3. 

Tabla 3 

Metas específicos 

FINANZAS CLIENTES 

▪ Aumentar las ganancias de servicios de 

consultoría en un 5 %, respecto al año 

anterior. 

▪ Incrementar las ventas de hardware en el 

sector privado. 

▪ Reducir los costos de servicios de apoyo 

en un 5%. 

▪ Mejorar la confianza de los clientes.  

▪ Desarrollar el portafolio clientes (sector 

privado y público). 

▪ Acrecentar la satisfacción de los clientes. 

PROCESOS APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO 

▪ Formalizar el proceso de ventas. 

▪ Cumplir con los tiempos de entrega de 

proyectos. 

▪ Ordenar el proceso de contratación de 

personal. 

▪ Atracción y retención de personal 

destacado. 

▪ Desarrollar habilidades técnicas y blandas 

en los empleados. 

▪ Mejorar el clima laboral. 

Nota: Elaboración propia. 

La jerarquización de los objetivos tiene una repercusión en el desarrollo y 

cumplimiento de la planeación estratégica, es por ello que se presenta un cuadro que 
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idéntica la forma como van decantando los objetivos estratégicos y los objetivos 

tácticos, como se muestra en la tabla 4. 

Tabla 4 

Objetivos estratégicos, tácticos y metas 

Objetivos Estratégicos 

Lograr un crecimiento y consolidación de la empresa ImproveIT en el mercado tecnológico 

ecuatoriano, con una constante evolución al servicio de nuestros clientes. 

Objetivos Tácticos 

Finanzas Clientes Procesos Aprendizaje y 

crecimiento 

Brindar una 

estabilización 

económica a la 

empresa, que permita 

la sustentabilidad y 

el sostenimiento 

financiero. 

Incrementar el 

volumen anual de 

clientes nacionales 

en un 30% respecto 

al año anterior y 

explorar la inclusión 

de consumidores de 

otros países 

Implementar un plan 

estratégico que 

cumpla con procesos 

organizados dentro 

de la empresa. 

Disponer de un 

programa de desarrollo 

profesional atractivo 

tanto para los talentos 

que laboran en la 

empresa como para 

nuevos miembros que se 

incorpore a la empresa. 

Metas 

Aumentar las 

ganancias de 

servicios de 

consultoría en un 5 

%, respecto al año 

anterior. 

Desarrollar el 

portafolio clientes 

(Sector privado y 

público). 

Formalizar el 

proceso de ventas 

Atracción y retención de 

personal destacado. 

Nota: Elaboración propia. 

Una vez que se han definido los objetivos estratégicos y tácticos se procede con 

el planteamiento de actividades operativas para lograr el posicionamiento de la empresa. 

En la tabla 5 se detallan las mencionadas estrategias, actividades, metas y responsables 

para la ejecución de estas, las cuales han sido propuestas en base a datos tanto internos 

como externos de la empresa Improve IT, por ejemplo, en la meta de conseguir 2000 

seguidores en redes sociales, se planteó debido a que entre los principales competidores 



UNIVERSIDAD AMERICANA DE EUROPA 

Plan estratégico para la empresa Improve Information Technologies 50 

el que menor cantidad tenía llega alcanzar 1867 seguidores, entonces se propone 

alcanzar esa meta en relación con la realización de un plan estratégico de marketing 

digital. 

3.6. Control estratégico 

Una parte fundamental de la planeación es el control y la obtención de 

indicadores, puesto que, si no se mide, no se controla, corrige o mejora. El control de 

los objetivos estratégicos entregará la información de manera clara y real para así 

realizar el control de acuerdo con el periodo de tiempo necesario, con esto se podrá 

conocer a tiempo si existen alteraciones o variaciones en la información que pueda 

afectar el normal desempeño de Improve IT y así tomar decisiones tanto preventivas 

como correctivas. 

Según Kaplan y Norton (1996), el Cuadro de Mando Integral debe tener entre 4 

y 10 indicadores separados, algunas empresas tienen hasta 25 indicadores, lo cual 

representa un problema, ya que desvía la atención evitando identificar aquello que los 

empresarios deben controlar. Bajo el principio 6 de control interno: especificación de 

objetivos relevantes, se fundamenta el hecho de que se contemplen para el Cuadro de 

Mando Integral de Improve IT, tres perspectivas a saber: la de clientes, procesos y 

finalmente la de aprendizaje y crecimiento. 

En la tabla 5 se establecen los planes tácticos para los clientes, donde se destaca 

la segmentación con el fin de obtener una ventaja competitiva sobre un nicho de 

mercado y además realizar un plan de marketing digital para atraer clientes nuevos por 

medio de la redefinición de imagen de la empresa mediante plataformas digitales. 
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Tabla 5 

Planes tácticos perspectiva clientes 

Objetivos  Planes tácticos Actividades Metas Responsable 
C

L
IE

N
T

E
 

Realizar un 

plan estratégico 

de marketing 

digital  

Redefinir la imagen 

corporativa por 

medio de redes 

sociales con el fin de 

potenciar la marca y 

atraer a clientes 

nuevos. 

Conseguir 2000 

seguidores en 

redes sociales. 

Karla Palacios 

Cumplir con el plan 

de capacitación en 

Google Ads y 

Facebook Ads.   

Dos personas 

certificadas. 

Obtener ventaja 

competitiva 

consistente 

Reestructurar el plan 

de certificaciones de 

los consultores. 

Todo el personal 

técnico certificado. 
David Rodríguez 

Evaluación de 

recursos económicos 

y operativos en cada 

fase, previa a la 

ejecución de 

proyectos. 

Revisión de 

presupuestos y 

evaluación de 

proveedores. 

Xavier Pérez 

Relacionamiento y 

seguimiento de 

clientes nuevos y 

antiguos, por medio 

de eventos o 

comunicados. 

Brindar 

información a los 

clientes de las 

principales 

actividades que se 

realizan para 

mejorar la atención 

y servicio. 

Wladimir Llanos 

Establecer un 

mercado 

objetivo 

Realizar estudios 

para determinar el 

nicho de mercado en 

el que se va a 

explotar. 

Segmentación de 

Mercado. 
Mario Toscano / 

Xavier Pérez 

Buscar 

especialización en un 

área específica 

dentro del mercado 

objetivo. 

Certificaciones 

Técnicas 
David Rodríguez / 

Mario Toscano 

Nota: Elaboración propia. 
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La tabla 6 en cambio presenta los planes tácticos para la perspectiva de procesos 

en la cual destaca la mejora en la comunicación interna de la empresa con el fin de crear 

un ambiente laboral óptimo. 

Tabla 6 

Planes tácticos perspectiva procesos 

Objetivos  Planes tácticos Actividades Metas Responsable 

P
R

O
C

E
S

O
 

Efectuar un 

sistema de 

seguimiento y 

cumplimiento 

laboral 

Renovación de 

acuerdos 

comerciales para 

cumplir objetivos 

beneficiosos. 

Contratos 

renovados por 

mínimo 2 

años. 

Xavier Pérez 
Revisión de oferta 

de servicios a 

clientes existentes, 

para la generación 

de valor. 

Actualización 

de portafolio 

de servicios. 

Mejorar el 

sistema de 

comunicación 

interna 

Incluir un plan de 

comunicación 

empresarial como 

eje para empoderar 

a la organización. 

Plan de 

comunicación 

interno. 

Wladimir 

Llanos / 

Carolina 

Toscano 

Establecer 

objetivos de 

comunicación tanto 

para usuarios 

internos como 

externos. 

Informe de 

cumplimiento 

de objetivos. 

David 

Rodríguez 

Crear un 

producto o 

servicio 

innovador 

Invertir en 

investigación para 

la creación del 

producto. 

Producto 

Innovador a 

bajo costo. 

Wladimir 

Llanos / Jaime 

Mora 

Identificar la 

necesidad de los 

clientes, crear una 

buyer persona 

Buyer 

persona. 
Karla Palacios 

Nota: Elaboración propia. 
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Como se puede observar, se da importancia a la innovación de productos y 

servicios para poder liderar en el mercado, además de proponer un sistema de 

seguimiento laboral con el fin de administrar correctamente los recursos, esta 

perspectiva se enfoca en la mejora continua de la gestión empresarial y la cultura 

organizacional. 

La tabla 7 presenta los planes tácticos para la perspectiva de aprendizaje y 

crecimiento, la cual se basa en la implementación de responsabilidad social corporativa, 

incluyendo actividades como la ayuda a personas de bajos recursos, generación de 

empleos para jóvenes y mejora en la rapidez para realizar trámites internos. 

Tabla 7 

Planes tácticos perspectiva aprendizaje y crecimiento 

Objetivos  Planes tácticos Actividades Metas Responsable 

A
P

R
E

N
D

IZ
A

JE
 Y

 C
R

E
C

IM
IE

N
T

O
 

Responsabilidad 

Social Corporativa 

Plan de ayuda 

tecnológica a 

personas con 

recursos 

limitados. 

Entrega de 

ayuda 

tecnológica 

(HW o SW). 

David 

Rodríguez / 

Xavier Pérez 

Generación de 

empleo para 

jóvenes y 

madres 

solteras. 

Empleo formal 

con 

remuneración 

justa. 

David 

Rodríguez / 

Xavier Pérez 

Trámites 

internos con 

cero papeles. 

Digitalización y 

automatización 

de procesos 

internos. 

Jaime Mora / 

Paolo Pozo 

Nota: Elaboración propia. 

El cuadro de mando integral muestra los planes tácticos a implementarse en la 

empresa con el fin de mejorar la gestión empresarial, así la perspectiva de clientes se 

basa en encontrar nichos de mercado nuevos para explotar e implementar un plan de 
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marketing que permita mejorar el alcance de la empresa, además busca mantener la 

diferenciación ante la competencia, en cuanto a la perspectiva de proceso, se enfoca en 

el desarrollo de mejoras en la comunicación y cumplimiento laboral, con el objetivo de 

mejorar el ambiente laboral de Improve IT, finalmente la perspectiva de aprendizaje y 

crecimiento tiene su enfoque en la responsabilidad social corporativa basado en la 

generación de empleos y ayuda tecnológica a personas con recursos limitados. 

La tabla 8 presenta los indicadores que van a medir el cumplimiento de los 

planes tácticos de la perspectiva clientes, en los cuales se menciona el nivel de 

satisfacción de los clientes, el porcentaje de incidentes no resueltos en la empresa y el 

número de quejas que ha recibido la empresa.  

Tabla 8 

Indicadores o KPI - Clientes 

CLIENTES 

No. INDICADOR DESCRIPCION FÓRMULA FRECUENCIA EJECUTOR 

1 
Satisfacción del 

cliente (%) 

Mide la satisfacción 

de los clientes en un 

período de tiempo 

Valoraciones 

Positivas / 

Valoraciones 

Negativas *100 

Trimestral 

Customer 

Success 

Manager  

2 

Quejas y 

reclamos 

recibidos 

Entregará el número 

de quejas o reclamos 

recibidos 

Contar el número de 

quejas y reclamos 
Mensual 

Customer 

Success 

Manager 

3 
Incidentes no 

resueltos (%) 

Conocer el porcentaje 

de incidencias no 

resueltos en los 

tiempos previstos 

Incidentes no 

resueltos / 

Incidentes resueltos 

* 100 

Mensual 

Customer 

Success 

Manager 

Nota: Elaboración propia. 
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La tabla 9 indica los indicadores que van a medir el cumplimiento de los planes 

tácticos de la perspectiva procesos, en los cuales se menciona el número de proyectos 

que no se han terminado a tiempo, número de visitas a los clientes y la rotación de 

personal. 

Tabla 9 

Indicadores o KPI - Procesos 

PROCESOS 

No. INDICADOR DESCRIPCION FÓRMULA FRECUENCIA EJECUTOR 

1 

Proyectos no 

finalizados a 

tiempo 

Número de 

proyectos que no 

han cumplido el 

cierre con el 

cronograma 

Proyectos no finalizados 

/ Total Proyectos 
Mensual 

Gerente de 

Proyectos 

2 
Rotación de 

personal (%) 

Conocer la entrada 

y salida de 

personal 

Personal separado / 

(Personal Inicio + 

Personal Final) / 2) * 100 

Trimestral 
Gerente de 

RRHH 

3 

Visitas 

realizadas a 

clientes 

Permite medir las 

visitas o reuniones 

Contar el número de 

visitas o reuniones 

realizadas por cada 

vendedor  

Quincenal 

Customer 

Success 

Manager 

Nota: Elaboración propia. 

La tabla 10 muestra los indicadores establecidos para medir los planes tácticos 

de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, para ello es necesario conocer el número 

de capacitaciones y certificaciones que se ofrece para el personal y además es necesario 

analizar el nivel de satisfacción de todo el personal. 
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Tabla10 

Indicadores o KPI – Aprendizaje y crecimiento 

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO 

No. INDICADOR DESCRIPCION FÓRMULA FRECUENCIA EJECUTOR 

1 

Formaciones 

realizadas en el 

trimestre 

Conocer el número 

de capacitaciones 

que los empleados 

reciben en un 

determinado tiempo 

Contar el 

número y tipo 

de 

capacitaciones 

entregas 

Trimestral 
Gerente de 

Servicios 

2 
Certificaciones 

obtenidas 

Número de 

consultores técnicos 

con certificaciones 

Contar el 

número de 

certificaciones 

obtenidas por 

consultor 

Semestral 
Gerente de 

Servicios 

3 

Satisfacción del 

usuario interno 

(%) 

Mide la satisfacción 

de los usuarios 

internos en un 

período de tiempo 

Valoraciones 

Positivas / 

Valoraciones 

Negativas *100 

Trimestral 

Customer 

Success 

Manager  

Nota: Elaboración propia. 

Las tablas anteriores demuestran el nivel de detalle con el que se pretende medir 

los planes tácticos y, a su vez, los objetivos estratégicos, razón por la que los 

indicadores juegan un rol continuo y trascedente en la consecución de los objetivos. 
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Capítulo 4. Conclusiones y recomendaciones 

4.1.Conclusiones 

Se pudo estudiar la situación actual de la empresa Improve IT, identificando que 

actualmente existe una oportunidad de crecimiento dentro del sector tecnológico al que 

pertenece, adoptando el nicho de mercado que sus principales competidores han 

descuidado al brindar sus servicios al segmento de pequeñas empresas. 

La planeación estratégica tiene una connotación importante sobre la empresa, 

debido a que se ha logrado definir objetivos en sus niveles estratégicos, tácticos y 

operativos, mediante la aplicación de un proceso de análisis que involucra la revisión 

del entorno externo, interno, ambiente empresarial y DAFO. 

Mediante la investigación y el control interno se pudo establecer los planes 

tácticos y los indicadores KPI específicos desde las perspectivas de clientes, procesos, 

aprendizaje y crecimiento, siendo una parte importante para el cuadro de mando 

integral, y por supuesto se logra tener elementos de medición que apoyan a conseguir 

los objetivos estratégicos planteados que pretende la empresa. 

Se concluye también que la empresa Improve IT tiene una gran oportunidad de 

utilizar esta propuesta de planeación estratégica en su favor, entendiendo que se ha 

realizado un estudio tanto interno como externo que le permitiría validar su aplicación 

en un mediano plazo. 
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4.2. Recomendaciones 

Realizar un análisis y aprobación de la propuesta de planeación estratégica y 

realizar ajustes de ser necesarios, para incorporar en el momento de la implementación 

en la empresa Improve IT. 

Se recomienda desarrollar una formalización de perfiles de puesto para los 

actuales y futuros colaboradores de la empresa en el que se prevea un crecimiento de 

nómina de la empresa. 

Establecer una periodicidad en la revisión y reformulación de ser necesaria en el 

plan estratégico, considerando las variaciones de escenarios y los constantes cambios 

que se presentan en el ámbito tecnológico. 

Analizar la incorporación de procesos de calidad en la empresa, con el propósito 

de acoplar a los objetivos estratégicos y que puedan incrementar la robustez y 

sustentabilidad de la empresa.  

Incorporar los niveles estratégico, táctico y operativo que constan en la 

propuesta de la planificación estratégica, llegando a evidenciar aspectos como la 

formalización de los procesos internos como ventas, marketing, contratación de 

personal y el financiero contable, con el fin de evitar las informalidades y, por ende, los 

riesgos que esto puede ocasionar, así como, fortalecer y/o crear alianzas estratégicas con 

otras empresas y así lograr penetrar en mercados aún no explorados por parte de 

Improve IT. 
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