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RESUMEN :El objetivo del estudio es construir una herramienta de gestién competitiva basado en la
definicion de objetivos estratégicos, indicadores e iniciativas estratégicas, implantando relaciones causa efecto
de las perspectivas financieras, clientes, procesos internos y aprendizaje crecimiento, incorpora técnicas de
gestion para lograr eficiencia, eficacia y efectividad administrativa financiera. Hace referencia al trabajo
realizado con estandares de calidad para incrementar productividad y competitividad, dando seguimiento y
evaluando resultados originalmente esperados sobre indices de gestion presentados en el modelo de Gestién
Estratégico con BalancedScorecard, su estructuracion concreta nueve componentes y subcomponentes de
orientacion técnica de facil comprension de aplicacion inmediata.

PALABRAS CLAVES: Gestion Estratégica, BalancedScorecard, empresas comercializadoras,
productividad, efectividad.

ABSTRACT : The objective of this study is to build a tool for competitive management based in the definition
of strategic objectives, strategic initiatives and indicators, implementing cause-effect relationships of the
financial perspectives, clients, internal processes and growth learning, incorporating management techniques to
achieve efficiency, efficacy and administrative financial effectiveness. It refers to the work completed with
quality standards to increase productivity and competitiveness, following up and evaluating the results
originally expected for management indexes presented in the Strategic Management model with Balanced
Scorecard. Its structure defines nine components and subcomponents of technical orientation of immediate
application and easy comprehension.
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l. INTRODUCCION

Las empresas comercializadoras de equipos, partes y suministros de computacion persiguen su
posicionamiento en el mercado, requiriendo de un modelo de gestion estratégico conBalancedScorecard para la
consecucion de objetivos, mediante politicas y estrategias que retribuyan las necesidades y expectativas del
cliente. Herramienta de gestion que facilita las actividades a través del establecimiento de medios de control
para lograr liderar el mercado. El disefio de estrategias enmarca andlisis de factores externos, internos de la
organizacion, estabilidad y oportunidad de crecimiento de los trabajadores. Se sintetiza en nueve componentes:
Comprometimiento de la Direccion, Estructura Organizacional por Procesos, Cadena de Valor, Estructura
Organica por Procesos, Estructura Orgéanica Descriptiva, Factores Claves de Exito, Planificacion Institucional,
Estructuracion del BalancedScorecard y Presentacion del BalancedScorecard.

“La Planificacion Estratégica es una herramienta de gestién que permite apoyar la toma de decisiones
de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro para adecuarse a
los cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los
bienes y servicios que se proveen” (Armijos M. , 2011). “La administracién estratégica se utiliza como sinénimo
del término planeacion estratégica, su propésito es crear y aprovechar oportunidades nuevas y diferentes para el
futuro” (Fred R, 2013). El objetivo principal de la investigacién es definir un Modelo de Gestion Estratégica con
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BalancedScorecard para empresas comercializadoras de equipos, partes y suministros de computacion, para
beneficiar la administracion y control del estado empresarial y la forma de encaminar las acciones para alcanzar
la vision institucional, determinando la estrategia en base a resultados que mejoren los indicadores financieros
creando valor agregado al servicio entregado.Modelo de gestion estratégica enfocado a la construccion,
implementacion y monitorizacion de la estrategia, paraacreditar la estabilidad y progreso de la empresa en el
largo plazo.

1. MARCO METODOLOGICO

El estudio se orienta en un marco cuantitativo y cualitativo, fundamentado en el modelo de gestién y
productividad, identificando caracteristicas para establecer la situacion de las empresas. Parametros
cuantitativos que estudian datos numéricos para determinar la posicion actual y futura en escenarios presentes y
prospectivos. La modalidad basica de investigacion es de campo, se requirié de informacién del estado de las
empresas verificado en el sitio de actividades, que permitié recolectar, registrar, verificar y clasificar
ordenadamente la informacion relacionada al problema. El nivel investigativo es exploratorio, cuando
diagnostica la situacion empresarial; descriptiva al identificar y describir el contexto; documental por revision
de informacion referente al estudio. La recoleccién de informacion son fuentes primarias, la observacion y el
interrogatorio, el instrumento el cuestionario con su procesamiento y analisis.

1. RESULTADOS

El modelo comprende la importancia del direccionamiento estratégico, coherencia entre lo que el
entorno exige y estrategias definidas por empresas del sector. La implantacién de estrategias vincula la creacion
de estrategias funcionales, sistemas, estructuras y procesos necesarios, define indicadores evidenciando el
cumplimiento de las metas de crecimiento. Razones para estructurar un prototipo desde la planeacion del
direccionamiento estratégico, hasta un sistema de medicién completo, que asegure la satisfaccién de los clientes.
Puntualiza en nueve componentes: Comprometimiento de la Direccidn, Estructura Organizacional por Procesos,
Cadena de Valor, Estructura Organica por Procesos, Estructura Organica Descriptiva, Planificacion
Institucional, Estructuracion del BalancedScorecard y Presentacion del BalancedScorecard.
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Figura 1 Modelo de Gestion Estratégica con BalancedScorecard para empresas comercializadoras de equipos
partes y suministros de computacion

1. COMPROMETIMIENTO DE LA DIRECCION

“El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion, y su total compromiso posibilita
que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizaciéon.” (ISO, S.C., 2005). La idea es que la
empresa y todos sus miembros empezando por el Gerente General, se muestren a favor del cambio. Este proceso
necesita amplia reflexién, un plan estructurado en forma efectiva, asi como un liderazgo constante, responsable
de esto es la alta direccidn. Transitar de una practica organizacional empirica al Modelo de Gestion Estratégico
conBalancedScorecard, es unainnovacion que requiere replanteamiento profundo en la gestion.

2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL POR PROCESOS

“Una organizacion puede estructurarse de diferentes maneras y estilos, dependiendo de sus
objetivos, el entorno y los medios disponibles. La estructura de una organizacion determinara los modos en los
que opera en el mercado y los objetivos que podra alcanzar”. (Financiera.com, 2014). El planeamiento
estratégico y enfoque de sistemas, permite que las organizaciones no se anquilosen y experimenten una
constante modernizacién. En la actualidad la ingenieria de empresas implica un proceso de recreacion,
reinversion, favoreciendo el éxito y supervivencia en un ambiente intensamente competitivo.

Se analiza la base legal definiendo la misidn, visidn, objetivos empresariales, objetivos estratégicos,
objetivos derivados, politicas generales, valores, principios, matriz axioldgica, planes, programas, proyectos,
procedimientos, métodos, presupuestos, normas Yy estrategias necesarias para lograrlos, constituyendo el
direccionamiento estratégico de la empresa.
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2.1 ESTRUCTURA POR PROCESOS ALINEADA A LA MISION Y VISION

“Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.”(1SO, S.C., 2005).Es definir los procesos gobernantes, agregadores
de valor, habilitantes-asesoria, establecidos y clasificados en macro procesos, procesos y subprocesos, para la

conformacion de los mapas de procesos, cadena de valor, y estructura organizacional por procesos de la
empresa.

Mapa de Macro Procesos. - Constituye la representacion grafica de los macro procesos
institucionales, que alinean los procesos y subprocesos que intervienen en la gestion empresarial.

MAPA DE MACROPROCESOS

Figura 2 Mapa de macro procesos para empresas comercializadoras de equipos, partes y suministros de
computacion

Mapa de Procesos. - Establece la representacion descriptiva de procesos que justifican cada uno de los
procesos.

MAPA DE PROCESOS

Figura 3 Mapa de procesos para empresas comercializadoras de equipos, partes y suministros de computacién

Mapa de Subprocesos. - Permite la concrecion de los subprocesos, que intervienen en la generacion
de productos y servicios que demandan los clientes internos y externos.
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MAPA DE SUBPROCESOS

Figura 4 Mapa de subprocesos para empresas comercializadoras de equipos, partes y suministros de
computacion

3. CADENA DE VALOR

Expresa la secuencia e interrelacién de los procesos, para la consecucion de la mision empresarial. “La
mision de la organizacion se debe definir en términos de la satisfaccion de alguna necesidad del entorno externo
y no en términos de la oferta de unos productos o servicio” (Chiavenato, 2010). La mision es la manifestacion
de su proposito y alcance en términos de productos y mercados, se refiere a su papel en la sociedad y explica su
razén existencial.

La mision de las empresas comercializadoras de equipos, partes y suministros de computacion es:
Servir a las organizaciones ecuatorianas, mediante la importacion, comercializacién de equipos, partes y
suministros de computacién, en contribucién al mejoramiento tecnolégico de las empresas.

CADENA DE VALOR
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Figura 5 Cadena de valor para empresas comercializadoras de equipos, partes y suministros de computacion
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4. ESTRUCTURA ORGANICA POR PROCESOS
Grafica jerarquizada de las diversas unidades administrativas, operativas que gestionan los procesos
empresariales, en la generacion de productos y/o servicios demandados por clientes.
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Figura 6 Estructura organica por procesos para empresas comercializadoras de equipos, partes y suministros de
computacion

4.1. Estructura Organizacional. - Constituye presentacidn jerarquizada de las unidades administrativas de la
organizacion.
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Figura 7 Estructura organizacional para empresas comercializadoras de equipos, partes y suministros de
computacion
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5. ESTRUCTURA ORGANICA DESCRIPTIVA
Niveles Funcionales. - Los procesos gobernantes, agregadores de valor, habilitantes de apoyo y
asesoria, se gestionan a través de las unidades administrativas observando los siguientes niveles:
1. Directivo
2. Asesor
3. Apoyo
4.  Operativo

Nivel Directivo: Procesos Gobernantes. -La direccion representa la Gerencia General, definiendo la
visién, misidn, atribuciones y responsabilidades, asi como productos y/o servicios que generan cada proceso y
subproceso.

Nivel de Asesoria: Procesos Habilitantes. -Asesora areas y unidades de la empresa, dictaminando y
emitiendo criterios en asuntos propios del ramo, definiendo su vision, mision, atribuciones y responsabilidades,
como productos y/o servicios que generan cada proceso y subproceso.

Nivel de Apoyo: Procesos Habilitantes. -Proporcionan productos o servicios a los procesos
gobernantes y agregadores de valor, establece la visién, mision, atribuciones y responsabilidades, productos y/o
servicios que genera cada proceso y subproceso.

Nivel Operativo: Procesos Agregadores de Valor. -Estructuran la cadena de valor de la empresa,
cumplen la misién de la organizacion, generan los productos y/o servicios de los clientes, establece su vision,
mision, atribuciones y responsabilidades, productos y/o servicios concebidos en cada proceso y subproceso.

6. PLANIFICACION INSTITUCIONAL
Constituye una herramienta gerencial que permite tomaradecuadamente las decisiones encaminadas al

logro de los objetivos. Desarrolla la misién, vision, factores claves de éxito, analisis interno y externo,
disciplina de valor, la determinacién de indicadores, indices, politicas, estrategias, planes, programas, proyectos
y presupuesto, que orienta la planificacion a nivel de unidades de la empresa, concebida en los planes de
fortalecimiento comercial e institucional con un horizonte de 5 afios.
Misién

Servir a las organizaciones ecuatorianas, mediante la importacion, comercializacion de
equipos, partes y suministros de computacion, en contribucién al mejoramiento tecnol6gico de las empresas.
Vision 2021

Ser referente a nivel nacional en la importacion y comercializacion de tecnologia, con
personal profesional sustentado en valores éticos y morales.
Factores Claves de Exito

Se determina los factores claves de éxito, se informa la estrategia y los objetivos para precisar
influencias dominantes que afectan la estrategia positiva o negativamente. Determinados los factores claves de
éxito se jerarquiza con las técnicas oportunas en cuanto al grado de influencia en el desarrollo de la estrategia,
como en la consecucion de los objetivos programados.
Diagnéstico Situacional (FODA)

Permite a la Gerencia, identificar, analizar sistémicamente las tendencias, fuerzas y enfoques
internos y externos positivos y negativos, que tendran impacto potencial en la formulacion e implantacion de las
estrategias, culminando en la definicién de fortalezas, oportunidades debilidades y amenazas.

Fortalezas

Reconocidas legalmente

Conocimiento del mercado para la toma de decisiones

Posicionamiento empresarial a nivel nacional

Infraestructura propia y adecuada para el desarrollo de actividades

Experiencia administrativa y técnica en el &rea

Importacion de productos tecnol6gicos de punta, para su venta a nivel nacional, en funcién del cliente

oarwdE

Debilidades
1. Limitada caracterizacion de los procesos y procedimientos administrativos y técnicos, y falta de
continuidad en su cumplimiento

2. Carencia de herramientas de gestion técnicamente estructuradas para el logro de objetivos

3. Reducido mantenimiento de la infraestructura y tecnologia de la organizacion

4. Concentracion de atribuciones y responsabilidades en la gerencia

5. Excesiva rotacion de personal y limitado comprometimiento con la organizacion
*CorrespondingAuthor: Enrique Rafael Mufioz Moreta; 17 | Page
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Oportunidades

1. Impulso a la aplicacién de herramientas de gestion tecnolégicas a nivel nacional

2. Aprovechamiento de nuevos nichos de mercado y apertura de nuevas sucursales a nivel nacional

3. Capacitacion del personal en el exterior en la aplicacion de nuevas tecnologias

4. Empresas nacionales e internacionales interesadas en invertir en la industria de tecnologia y en la
conformacion de alianzas estratégicas

Amenazas

Variacién permanente de tasas arancelarias para las importaciones
Representativa competencia en el sector econémico de las Tics
Industria sensible a los cambios tecnol6gicos

Incumplimiento de proveedores

Inobservancia de los clientes en los compromisos adquiridos

abrwbdE

Variables en las cuales se debera medir el nivel de impacto que causan en alto, medio o bajo, a través de las
correspondientes matrices y asi establecer las estrategias competitivas para la solucion de los problemas, o
aprovechamiento del escenario.

Disciplina de Valor

Las empresas comercializadoras de equipos, partes y suministros de computacién establecen como su
principal disciplina de valor fidelidad de los clientes, complementada con excelencia operativa, ofreciendo
productos de acuerdo con las necesidades del cliente y servicios con procesos de categoria mundial.

Laplanificacion institucional esta estructurada por el Plan de Fortalecimiento Comercial, asi como el Plan de

Fortalecimiento Institucional con un horizonte de 5 afios.

e PLAN DE FORTALECIMIENTO COMERCIAL
e PLAN DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL.

PLAN DE FORTALECIMIENTO COMERCIAL

Constituye un plan a largo plazo que contiene la planificacion, programacién y presupuestacion de los planes, programas y proyectos que

originan la

s acciones estratégicas, con el prop6sito de desarrollar capacidades estratégicas que contribuyen al posicionamiento empresarial.

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No. 1:FORTALECER EL AREA DE COMPRAS APLICANDO LAS NUEVAS

TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION (TICS).

Indicador indice Politicas EStrategl Responsab
as les
Implementan | a.Definiendo
do tecnologia | sistemas en
de puntay lineas  para
. . capacitando las unidades
N.de procesos int egradosal sistemade compras de manera que
N.de procesos programados int egrar al sistema de compras continua al intervienen
1.Informes de personal del en el proceso Direccion de
los procesos N. decomprasrealizadasenel periodoactual POLITIC | éreade de compras importaciones,
de compras atravésdelsistema decompras Al compras. b. Jefaturas de
integradas al N. decomprasrealizadasenel periodoanterior Estableciendo | adquisicion de
sistema atravésdel sistemaint egrado de compras planes de equipos partes
2.Informes de capacitacion y suministros
atencion en . . para el de
compras N.de reclamacimes por el serviciosde compras personal en el | computacion, y
3.Informes N.decompras uso de las | adquisicion de
del tiempo de Tics equipos
ejecucion de Tiempo utilizado en la ejecucion de las compras, Promoviendo | a. El electronicos
compras mediante el sistema integrado de compras en forma | mejoramiento
4.Listado de POLITIC integral el | Tecnolégico
reclamos por Costo de serviciode compras actual atravésdel sistemaint egradgc Ao desarrollo del éarea de
servicios de Costo del serviciode comprasdel periodoanterior Tecnoldgico. | compras de la
compras organizacién
5.Listado de b. El
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compras
6.Informe de
costo de
servicio  de
compras

establecimien
to de alianzas
estratégicas

con empresas

proveedoras
C. El
fortalecimient
o de Ila
gestion
tecnolégica
de las
Sucursales de
la empresa

d. Ejecucién
de programas
de
capacitacion
continua
acorde con la
tecnologia

POLITIC
A3

Teniendo una
organizacion
con
capacidad de
reaccion
diligente ante
los cambios
de escenarios

a. La
aplicacion de
las
tecnologias
de la
informacién y
comunicacion
, como
herramienta
de  gestion
para la toma
de decisiones
del area de
compras

b. La
presentacion
a la Gerencia
General, de
proyectos
orientados al
fortalecimient
0 del area de
compra

C. La
difusién
oportuna de
informacion
técnica
relacionada
con las
actividades
de compras
del area

POLITIC
A4

Desarrolland
o el servicio
de postventa
que permita
incrementar
el
posicionamie
nto de la
empresa en el
mercado
nacional.

a. El
mantenimient
0 de cartera
permanente
de prospectos
y un
incremento
sostenido en
volumen vy
calidad de
negocios

b. La
investigacion
de la actitud
del personal
de ventas
respecto a la
filosofia de
servicio.

C. El
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establecimien
to de un plan
de incentivos
para el
servicio  de
postventa

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No. 2 BRINDAR SERVICIOS TECNICOS DE MANTENIMIENTO DE HARDWARE

Y SOFTWARE
Indicado c - Estrategi | Responsab
Indice Politicas
r as les
1.Listado de POLITIC | Ofreciendo a. La
clientes A5 servicios de | capacitacion Direccion  de
atendidos N. declientesatendidos periodoactual mantenimient | del personal | Comercializaci
2.Listado de N.declientes atendidios periodoanterior 0 de | que tendra | oOn, Jefaturas de
inventarios Hardware vy | bajo su | Ventas, Post-
3.Informe de software a las | responsabilid | Ventas, y
reclamos N.inventario Inicial de repuestosde hardware y software diferentes ad el | Clientes
N.inventario Final de repuestosde hardware y software empresas, mantenimient
unidades 0 de
educativas y | Hardware y
N.de reclamos por los serviciostécnicos presentados comunidad software
N.total de serviciostécnicos presentades en general. b. La
promocion de
los servicios
de
mantenimient
0 de
hardware vy
software
C. La
preparacion
de la
comunidad en
general en el
manejo  de

conceptos y
conocimiento
s para el buen
funcionamien

to de los
equipos
d

Proporcionar
el
mantenimient
0 adecuado
para la
conservacion
del  equipo
del
laboratorio
e. El
desarrollo de
seminarios
para la
informacion y
oferta de
equipos  de
hardware vy
software que
comercializa
la empresa

OBJETIVO ESTRATEGICO

INSTITUCIONAL No.

COMPUTACION Y SISTEMAS ELECTRONICOS

3 COMERCIALIZAR EQUIPOS, PARTES Y SUMINISTROS DE

Indicado £ i Estrategi | Responsab
Indice Politicas 9 P
r as les
1.Listado de POLITIC | Comercializa | a. El Direccion  de
clientes A 6 ndo ofrecimiento Comercializaci
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atendidos
2.Listado de
ventas
3.Listado de
Inventarios

N.declientesatendidos
N. declientes programados atender

Monto de ingresos alcanzadas por la comercialzacion de Equipos
partes y suministros de computacin

Montode ingresos programados por la comercialzacion de Equipc
partes y suministros de computacién

Inventario inicial de equipos, partes y su min istros de comput
y sisyemas electroni cos

Inventario final de quipos, partes y su min istros de compyta
y sisyemas electréni cos

productos
que cumplan
con las
necesidades
y -
expectativas
de los
clientes.

de productos
y  servicios
que permitan
cumplir  las
necesidades y
expectativas

de los
clientes

b. La
Utilizacion de
las  ayudas
promocionale
s que ofrecen
los

proveedores
C. El
estudio  del

mercado para
el
mejoramiento
ylo
innovacion de
los productos
y  servicios
que oferta la
empresa

on, Jefaturas de
Ventas, Post-
Ventas y
Clientes

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No. 4..- BRINDAR SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA Y CAPACITACION A
LAS EMPRESAS, ORIENTANDO EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS MEDIANTE LA APLICACION DE LA TECNOLOGIA

Indicado indice Politicas Estrategi | Responsab
r as les
1.Informes de POLITIC | Considerand a. El | Direccion de
Capacitacion A7 0 a los | Fortalecimien | Comercializaci
2.Reportes de N .de ProgramasDeCapacitacionEjecutadcs clientes to del | 6n, Jefaturas de
ventas N.de ProgramasDeCapacitacionPlanificados como el | compromiso Ventas, Post-
3.Informes centro  del | con el cliente | Ventas y

del sistema, a través de la | Clientes
cumplimiento Montode ventasdetecnologia periodoactual hacia quienes | entrega  de
de asistencia Montode ventasde tecnolog ia periodoanterior deberan estar | productos y/o
técnica orientados servicios de
todos los | calidad, que
N.de asistencias técnicasresueltas esfuerzos y el | cumplan con
N.Total asistencias técnicas solicitadas excelente sus
nivel de | expectativas
servicios. b. La
inclusion de
estandares
técnicos,
como los
tiempos  de
respuesta
(contestar el
teléfono a los
dos
timbrazos) o
estandares de
comportamie
nto (uso del
nombre  del
cliente
siempre que
sea posible)
c. La
seleccion del
personal que
demuestre
real
capacidad y
deseo por
desarrollar
buenas
relaciones
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con el cliente
d. La
solucion

efectiva de
las quejas
incrementand
o la lealtad y
conservacion

de
clientes

los

OBJETIVO. ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No. 5 FORTALECER EL AREA DE ATE[\ICION AL CLIENTE, APLICANDO
TECNLOGIAS QUE PERMITAN CUBRIR LAS NECESIDADES COTIDIANAS COMO ESPECIFICAS DE LOS CLIENTES

Indica oo - Estrategi | Respons
Indice Politicas
dor as ables
1.Acta de POLITIC | Implementan | a. Direccion
registro y A8 do tecnologia | Implementan | de
certificaci N.depersonasCapacitadas de punta y | do sistemas | Comercializ
on de N.de personasProgramadosCapacitar manteniendo | en linea para | acion,
personal una dotacion | las unidades | Jefaturas de
capacitado de personal | que Ventas,
2.Informes N. de procesos de atenci indn al cliente int egrados al sistema e altamente intervienen Post-
de los capacitado, en el proceso | Ventas, vy
procesos N. de procesos de atencion al cliente programadas int egradaral siste! comprometid | de atencién al | Clientes
de o con los | cliente
atencion al objetivos de | b.
cliente N.de atencionesde comprasrealizadasenel periodoactual la empresa Capacitando
integradas atravésdel sistema de compras al personal en
a los N.de atencionesde comprasrealizadasenel periodoanterior el uso de
sistemas atravésdel sistemaint de compras sistemas  de
3.Informes informacion y
de comunicacion
atencién al N.de reclamacimesrecibidas por el serviciode atenciénal cliente c. La
cliente N.deserviosal cliente administracio
4.Listado n del recurso
de Tiempo utilizado en el servicio de atencién al cliente en el humano
reclamaci sistema integrado basado en sus
ones competencias
atendidas y perfiles
5.Informes Costo de serviciode atencionalcliente enelperiocbactual POLITIC | Promoviendo | a. El
del costo Costo del servicio deatencidralcliente enelperiocb anterior A9 en forma | mejoramiento
del integral el | tecnolégico
servicio desarrollo en el area de
6.Informe Tecnolbgico atencion  al
de en el &rea de | cliente de la
atencion atencion  al | organizacién
en cliente b. El
compras establecimien
7. to de alianzas
Inventario estratégicas
S con las
empresas
proveedoras
c. El
fortalecimient
o de Ia
gestion
tecnolégica
de las
Sucursales de
la empresa
d. La
Implementaci
6n de
programas de
capacitacion
continua
acorde con la
tecnologia
POLITIC | Desarrolland | a. El
A 10 0 un servicio | mantenimient
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de postventa
que permita
dinamizar el
posicionamie
nto de la
empresa en el
mercado

nacional.

0o de una
cartera
permanente
de prospectos
e incremento
sostenido en
volumen vy
calidad de
negocios

b. La
investigacion
de la actitud
del personal
de ventas
respecto a la
filosofia de
servicio

c. El
establecimien
to de un plan
de incentivos

para
servicio
postventa

el
de

PLAN DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL

Concreta un plan a mediano plazo que comprende la planificacion, programacion y presupuestacion de planes, programas y proyectos que
se derivan de las acciones estratégicas establecidas para la administracion de la empresa y los requerimientos que generan los procesos
institucionales.

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No. 6.- FORMAR AL PERSONAL COMO PROFESIONISTAS DE CALIDAD
COMPROMETIDOS CON SU TRABAJO

Indicador

indice

Politicas

Estrategia
s

Responsabl
es

1.Convenios
de  Alianzas
Estratégicas
2.Acta de
registro y
certificacion
de  personas
capacitadas
3.Manual de
organizacion

N.depersonasCapacitadas
N.depersonasProgramadosParaCapacitar

N .DeAlianzasEstratégicasAprobadas

N.DeAlianzasEstratégicas Programadas

No. de areas de investigacion Tecnoldgica

POLITIC
A 11

Orientando
la
investigacio
n
tecnolégica
hacia las
necesidades
institucional
€s.

a. La
determinacion
de éareas de
investigacion y
desarrollo
tecnolégico

b. Alianzas
estratégicas
con otros
centros
tecnoldgicos
del pais y del
exterior

c. La obtencion
de un alto
grado de
profesionalizac
ion del
personal en las
areas de
investigacion
d. La
Implementacid
n de programas
de capacitacion
continua para
los empleados
de la empresa,
acorde con los
actuales
escenarios

Direccion
Administrativa -
Financiera,
Jefatura de
Recursos
Humanos y
Servicios
Generales.

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL No. 7..- ADOPTAR SOLUCIONES ESTRATEGICAS EN EL AMBITO
ADMINISTRATIVO E IMPLEMENTAR EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL DE ACUERDO CON LOS ESCENARIOS
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PRESENTES.

Indicador

indice

Politicas

Estrategia
s

Responsabl
es

1.Plan de
Capacitacion
2.Informes de
Capacitacion
3.Caracterizac
ion  de las
herramientas
de gestion
moderna
implementada
s

4.Informe de
implementaci6
n de
herramientas
de gestion
moderna

N.de ProgramasDeCapacitacionEjecutadcs

POLITIC

A12

Impulsando
la

participacion
activa  del
personal de
la  empresa
en el
desarrollo de
actividades
de servicio.

a. La
Implementacid
n de programas
de capacitacion
acorde con las
necesidades de
las areas

b. El desarrollo
de actividades
de las unidades
administrativas
— técnicas de
manera integral
c. La
innovacion
institucional
continua  con
un enfoque de
cultura de
calidad

N .de ProgramasDe CapacitacionPlanificados Ejecutar

N.deUnidadesAd ministradaspor Procesos

N.deUnidadeDelalnstitucion

N.deHerramientasDe GesionModernas Im plementadgs

N.deHerramintasDe GesiénModernas Programadas Im pldrr

POLITIC

A 13

Impulsando
el desarrollo
organizacion
al, las
tecnologias
de la
informacion
y B -z
comunicacio
n a nivel
Institucional

a. El desarrollo
del sistema de
administracion
sobre la base
de  procesos,
como
instrumento de
organizacion y
de gestion
Institucional

b. El desarrollo
de las
tecnologias de
la informacién
y - -z
comunicacion,
como
herramienta de
gestion y toma
de decisiones a
todo nivel

C. La
investigacion y
desarrollo  de
modelos de
gestion acorde
con los
escenarios
vigentes

Direccion
Administrativa-
Financiera,
Jefatura de
Recursos
Humanos y
Servicios
Generales

7. ESTRUCTURACION DEL BALANCED SCORECARD

“El BSC controla el nivel de cumplimiento de los objetivos de ventas, fastos, costos, productividad,

satisfaccién del cliente, procesos, motivacion del personal, capacitacion para evitar que los Gerentes y
Directivos desvien sus esfuerzos en actividades que estdn fuera de la estrategia empresarial” (Mufiiz,
2015).Preparada la Planificacion Institucional, se conforma el BalancedScorecard, que integra los indicadores
derivados de las estrategias, en el cual se incluyen las cuatro areas criticas de resultados empresariales:
perspectivas de clientes, financiero, procesos internos y de aprendizaje y crecimiento. ES una herramienta
gerencial que vincula las estrategias y objetivos claves de ejecucion y de resultados, hacia la consecucion de
metas institucionales de largo plazo.Segun (Simons, 1998)“el control implica manejar la tension entre la
innovacion creativa y el logro de metas predecibles, a din de que ambos se transformen en crecimiento rentable.
El control efectivo de la estrategia requiere de la libertad de innovar y de la confianza de que las personas
trabajan de forma productiva para alcanzar metas predefinidas”.
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7.1 Relacion causa efecto entre factores

“Los mapas estratégicos son herramientas de proporcionan una visién macro de la estrategia de una
organizacion, y proveen un lenguaje para describirla. Son una descripcion gréafica de la Estrategia.Los Mapas
Estratégicos se disefian bajo una arquitectura especifica de causa y efecto, y sirven para ilustrar cdmo
interacttian las cuatro perspectivas”(Hernandez, 2014). Organizar los objetivos de estas cuatro perspectivas es la
clave de resultados de valor y, por lo tanto, de una estrategia focalizada e internamente consistente. Este disefio
de causa efecto, relaciona las perspectivas, es el entorno en el cual se estructura el mapa estratégico, a través del
cual se puede concebir las estrategias establecidas en cada perspectiva, para conocimiento de los miembros de
la organizacion.

/’ ™
g /" Mejoramiento del
s — | posicionamiento de —
Z - ~ \ _ -
2} 4 \\ : la empresa / Gestion de la \
m Rentabilidad B s )
b e \ Rentabilidad
> N /
resas a usar las Tics
= - s ~ b ~ b ~Entregar ventajas\\\ Pt \\\\
m / AN . / /" Ofrecer servici
=4 /" Fortalecer el dreade Realizar Poner las Tics al /' competitivasalos / OA ece .se . CPS it
= o . \ [ e \ [ asistencia técnicade |
m atencion al cliente, ¢ seguimiento a los alcance de las clientes a través de H mantenimiento de ’\
\_ aplicando tecnologias i empresas nacionales roductos
P 8 clientes P P hardware y software//
dlferenclad
- - _
Afrontar con e><|t ansformacion estructural or de las te€nologias
=3 _ \ =
A / .
Comerclallzar equipos, / . . /" Contar con los mejores
I'_|"| Q / Fortalecer la gestion auips /' Brindar servicios de / . "
= 0O { [ partes, suministros de I . et proveedores que permitan
Zzm \ tecnoldgica de la empresa H » asistencia técnica y o~ X
%) computacién y equipos ofrecer un servicio a precios
[ele} aplicando las Tics \ postventa \ "
[ ) \ \e\eclromcos \ \\competmvos
— ~—— -
[y [y
Formacién y preparacion rsonal dé la organizacjon, para gl mejorapiiento de la gestion
=
[®]
o - - e 2 gin BN
< _~ Desarrollar . Z -
> / N N 7 N
o / Realizar alianzas herramientas de N
(i / Formar al personal ) N Adoptar soluciones
o [ estratégicas con centros [ gestion que permitan el s i
{ como profesionistas de » estratégicas en el ambito
=z \ educativos del pais y del desarrollo L N
= \ calidad \ administrativo /
exterior \organlzaclonal dela \ //
Q ~__empresa__~ ~— A
& — i
®
2 —
> -~ Implementar programas de ~
m / capautaclon parael personaldela
5 \ empresa de acuerdo a los escenarios
(@] presenles -

Figura 8 Mapa Estratégico para empresas comermahzadoras de equipos, partes y suministros de computacion
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Tabla 1BalancedScorecard

8. PRESENTACION DEL BALANCED SCORECARD

Los grupos que participaron en la definicion del modelo, validado, aprobado por la Gerencia General,
juntamente con el personal de la empresa, efectlan la presentacion con el propdésito de asegurar la coordinacion
de esfuerzos, organizacion y control efectivo de acciones. Para exteriorizar el modelo se debe cumplir las fases
definidas a continuacion:

Fase 1.- Conformacion y organizacién del equipo de presentacion a nivel de la gerencia general.

e Configuracién del equipo de presentacién e implementacion del BalancedScorecard, en el cual participan
profesionales de la empresa con conocimiento y experiencia en alineamiento Estratégico.

e El equipo define politicas, organiza equipos multisectoriales responsables de los objetivos estratégicos y
derivados, que conforman cada una de las perspectivas del BalancedScorecard.
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Cada equipo multisectorial identifica el lider responsable de su direccién, conforma el equipo de
presentacién del BalancedScorecard para los diversos directivos de la empresa.

Fase 2.- Definicion de metodologias y procedimientos por parte del equipo de presentacion

Determina la guia metodoldgica y herramientas informaticas a utilizar
Establece procedimientos de manejo de informacion

Fase 3.- Capacitacién y entrenamiento

Establece niveles de conocimiento

Prepara el Plan de Capacitacion

Organiza eventos de capacitacion, difusion de metodologiasy procedimientos
Transferencia de conocimientos

Fase 4.- Implantacién del modelo de gestidn estratégica empresarial conBalancedScorecard

Anélisis y establecimiento de procesos ideales

Implantacion de procesos ideales, segiin metodologia establecida
Presentacion de requerimientos de sistematizacion de procesos
Aprobacion de documentacién generada en la implantacion

Fase 5.- Seguimiento y control

Establecimiento de indicadores y medios de verificacion de la implantacion

Evaluacion e informes de avance de la implantacién

Presentacion de recomendaciones de mejoras al modelo

Mejoramiento continuo de la empresa sobre la base del Modelo de Gestion Estratégica con
BalancedScorecard

V. CONCLUSIONES

Con la implementacion del Modelo de Gestion Estratégica con BalancedScorecard las empresas logran:

[
[2]
(4]
6
[7]

(8]
[9]

El control sobre la gestion permite mas competitividad como empresas del sector comercial, logran solidez
general, en razén que la organizacién entra en un proceso de crecimiento y desarrollo, mejorando los
productos y/o servicios de acuerdo con las expectativas del cliente.

Tener estructurado el plan estratégico institucional, que constituye una herramienta clave para el desarrollo
del BalancedScorecard, define técnicamente el direccionamiento estratégico mision, vision, diagndstico,
objetivos estratégicos y derivados, estrategias, politicas. planes, programas, proyectos y presupuestos.
Utilizar de manera permanente el BalancedScorecard a fin de monitorear la evolucién de la gestion, y de
ser necesario modificar las metas establecidas y buscar nuevas iniciativas estratégicas, que permitan
consolidar a la empresa en su sector econémico.
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