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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad la formulaciéon de un
plan estratégico para la empresa Byte Soluciones S.A.C., a través del analisis
del diagndstico interno y externo, el disefio de la filosofia organizacional, la
formulacion de estrategias y el disefio de los planes de accion.
La investigacion se realiz6 a la empresa Byte Soluciones S.A.C. dedicada al
rubro de las tecnologias y sistemas de informacién en la ciudad de Arequipa,
establecida a partir de finales de 2018 y que cuenta en la actualidad, con
multiples alianzas estratégicas con otras empresas de la ciudad.
El plan estratégico desarrollado es un punto de partida para definicion del plan
de negocios de la organizacion, tanto en marketing, operaciones, recursos
humanos y financieros.
A partir del andlisis interno de la organizacion se determiné que el peso
ponderado de las fortalezas es de 2.4, mientras que de debilidades es de 0.4,
obteniéndose como peso ponderado total 2.8, concluyendo que el analisis
interno es favorable para la empresa.
Mientras que, para el analisis externo de la organizacion se determind que el
peso ponderado de las oportunidades es de 2.27, mientras que de amenazas
es de 0.54, obteniéndose como peso ponderado total 2.81, concluyendo que el
analisis externo es favorable para Byte Soluciones S.A.C.
Del analisis de factores internos y externos se desarrollaron estrategias que
seran medidas a través del cuadro de mando integral a partir del

establecimiento del presente plan estratégico.

VIl



Se recomendoé para la empresa Byte Soluciones S.A.C. la implementacién del
plan estratégico desarrollado para cumplir con los objetivos y metas

establecidas y proyectadas a corto plazo.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general, formular un
plan estratégico, ademas como objetivos especificos realizar el diagnostico
interno y externo de la empresa, disefiar la filosofia organizacional, formular las
estrategias y disefiar los planes de accion para la empresa Byte Soluciones

S.A.C. de la ciudad de Arequipa.

Asimismo, el trabajo de investigacion se ha dividido en cinco capitulos, siendo

la estructura del mismo, la siguiente:

En el primer capitulo denominado Antecedentes del Estudio, se desarrolla el
titulo del tema, el planteamiento del problema, los objetivos, la justificacion, la

metodologia, las definiciones y el alcance y limitaciones.

En el segundo capitulo denominado Marco Teorico, se desarrolla la
conceptualizacion de la variable o tépico clave, la importancia de la variable o

tépico clave, el analisis comparativo y el andlisis critico.

En el tercer capitulo denominado Marco Referencial, se desarrolla la resefia
histérica, la filosofia organizacional, el disefio organizacional, los productos y

servicios y el diagnéstico organizacional.

En el cuarto capitulo denominado Resultados, se desarrolla el diagndstico
interno y externo, el disefio de la filosofia organizacional, formulacion de

estrategias y el disefio de los planes de accidn.



En el quinto capitulo denominado Sugerencias, se desarrollan las sugerencias

gue propone el trabajo de investigacion.

Finalmente, se ha realizado la redaccion de las Conclusiones, Bibliografia y la

adicién de Anexos.

LOS AUTORES
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1.2.

CAPITULO | ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
Titulo del Tema

Formulacibn de un plan estratégico para la empresa Byte
Soluciones S.A.C. de la ciudad de Arequipa, 2020.

Planteamiento del Problema

Como lo explica Scott (2007), el plan estratégico es una actividad
compleja, debido a la formulacién de politicas que deben establecerse
para la organizacién, sin embargo, su definicidbn garantiza una correcta
consecucién de objetivos empresariales.

Gonzalez y Rodriguez (2019) definen que, en un ambiente
empresarial tan globalizado, donde la tecnologia, el ambiente, los
recursos fisicos y humanos se encuentran asociados entre si, es
necesario el establecimiento de un plan estratégico para una correcta
gestion de los mismos y no caer en el cierre de la compafiia.

Ademas, Gonzalez y Rodriguez (2019) explican que la
globalizacion y el aumento de la competencia obligan a las
organizaciones de este siglo en el planeamiento a futuro para lograr
competitividad.

Un aspecto importante considerado por Gonzalez y Rodriguez
(2019), es que las empresas de hoy deben anticiparse al qué hacer,
cuando hacerlo, cémo hacerlo y con quién hacerlo, para no dejar
situaciones que sean sometidas al mero azar o casualidad.

Scott (2007), también expone que el desconocimiento de las

disciplinas que engloban los negocios, se traduce en el desconocimiento



del mundo que rodea a la organizacion, ya que no solo se trata de haber
tenido éxito, sino hacerlo perdurable en el tiempo (ventaja competitiva
sostenible).

A pesar de que el espiritu emprendedor tiene las cualidades de
ser creativo e innovador, su emprendimiento debe ser capaz de generar
valor y asumir riesgos que deben tratar de ser mitigados en el tiempo
(Luna, 2016).

Como lo expone Martinez y Milla (2006), la formulacion del plan
estratégico es el tema mas discutido en el mundo empresarial, debido a
gue es considerado como el factor diferenciador de éxito de una
empresa, todos los emprendedores buscan una estrategia ganadora que
los ayude a afrontar un entorno tan dinamico y de rapida evolucién.

El problema para las organizaciones radica en que, la demanda
del mercado crece y muchas veces, esta no es satisfecha, siendo el
mayor interés generar conciencia en aquellos emprendedores a que
hagan una planificacion empresarial base para sus organizaciones.

La globalizacién y los constantes cambios tecnologicos han
cambiado las tendencias del mercado, convirtiétndose en un mundo
totalmente competitivo para los productos y servicios de cualquier rubro,
de cualquier organizacion.

La formulacion de un plan estratégico nos permitira decidir qué
haremos en el futuro, definiendo qué decisiones estratégicas se
adoptaran a corto, mediano y largo plazo para satisfacer las expectativas

de todos los interesados de la organizacién (Séinz de Vicufia, 2017).
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Por otro lado, Steiner (2004), concibe que toda organizacion debe
definirse a través del planteamiento de los objetivos y creacion de
estrategias, culminando con el desarrollo de planes operativos para su
consecucion.

Chiavenato y Sapiro (2017), también definen que el valor del
planeamiento estratégico reside en la orientacion futura del proceso,
pese a que las pequefias empresas suelen hacerlo de manera informal
sobre la marcha y de forma irregular, sin embargo, por su capacidad de
decision estratégica exige cierto grado de formalidad.

Es decir, considerar la formulacion de un plan estratégico ayuda a
las organizaciones para enfrentar los cambios e incertidumbres en las
gue nos encontramos hoy, ya que la incertidumbre debe ser tomada
como una aliada frente a nuestra competencia y no como nuestra
enemiga, debido a que la capacidad de reaccion que tengamos frente a
esta, nos apoyara a posicionarnos mejor en el mercado.

Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Formular un plan estratégico para la empresa Byte
Soluciones S.A.C. de la ciudad de Arequipa.
1.3.2. Objetivos especificos
— Realizar el diagnostico interno y externo de la empresa Byte
Soluciones S.A.C.
— Disefar la filosofia organizacional de la empresa Byte

Soluciones S.A.C.
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— Formular las estrategias de la empresa Byte Soluciones S.A.C.
— Disefar los planes de accién de la empresa Byte Soluciones
S.A.C.
Justificacion

El desarrollo de la presente investigacion realiza su justificacion
en la necesidad actual de las organizaciones de minimizar el riesgo,
reduciendo la incertidumbre en torno al tiempo en el cual se desempeia
la organizacion.

Ademas, el plan estratégico garantiza el crecimiento de la
organizacion, definiendo el rumbo de la misma en el futuro, es decir,
clarifica las ventajas competitivas que tendra la organizacién y cémo
utilizarlas en su beneficio.

Ademas, Scott (2007) explica que el futuro puede ser predicho
con suficiente certeza cuando tenemos definidos nuestros planes como
organizacion y de esta manera tomar decisiones que sean racionales a
nuestro estado, ademas de, tener la capacidad de separar la formulacion
de estrategias de la gestion que es llevada de manera diaria, teniendo
un conjunto de datos completos para su analisis y desprender
conclusiones que beneficien en la direccion de la organizacion.

Por otro lado, Walter y Pando (2014) exponen que la planificacion
estratégica es una herramienta de administracion que apoya a la toma
de decisiones en el entorno actual, definiendo el camino a recorrer para
adecuarse al cambio y a la demanda del entorno con el fin de lograr

mayor eficiencia frente a la competencia.



Ademas, Walter y Pando (2014) explican que el planeamiento
estratégico apoya a la deteccion de brechas y definicion de objetivos
acciones y metas a mediano y largo plazo, tanto en el espacio publico
como privado.

La tematica del planeamiento estratégico obtuvo mayor
importancia por la naturaleza de las organizaciones sometidas a la
incertidumbre del mundo y la centralizacion de todas las decisiones
operativas, como bien lo exponen Walter y Pando (2014).

Walter y Pando (2014) presentan que la coordinacion
organizacional se encuentra sujeta a la adecuada especializacion de la
organizacion misma, asi como la evasion de costos de coordinacion
sobre la marcha que pueden elevar los costes de toma de decisiones,
siendo todos mitigados a través de un correcto planeamiento estratégico.

Por otro lado, Gonzalez y Rodriguez (2019), definen a la gestion
estratégica como una herramienta indiscutible para la administracion de
la organizacion, siendo un elemento clave para el desarrollo empresarial,
a través del disefio de estrategias y objetivos para la mejora de toma de
decisiones.

Gonzalez y Rodriguez (2019), consideran a la planeacion como la
fijacion del curso concreto de accion que la organizacion requiere seguir,
a través de pautas de orientacion y determinacion de tiempos para su
ejecucion.

Ademas, Walter y Pando (2014) definen que es necesario el

planeamiento en las organizaciones para poseer mayor claridad de la
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vision estratégica, debida comprension del entorno, poseer un
comportamiento proactivo frente a elementos externos e internos, tener
un comportamiento sistémico y holistico y la interdependencia con el
entorno que es externo a la organizacion.

La planeacion estratégica para Chiavenato y Sapiro (2017),
explica cuestionamientos clasicos para los emprendedores como la
situacion actual de la organizacion, el desempefio frente a los clientes y
competidores, asi como el analisis de la viabilidad y evolucion de los
objetivos organizacionales para la formulacion correcta de los planes
tacticos y operativos.

En adicidn, el planeamiento estratégico sincroniza los procesos de
la organizacion la estrategia empresarial con el fin de conseguir los
objetivos que se definan a corto, mediano y largo plazo.

Metodologia

La presente investigacion aplicarda como metodologia, al método
cientifico, que segun Sabino (2000), es un método que sigue un orden
metodolégico para:

— La compilacion de hechos sobre un problema especifico a
investigar a través de la observacion.

— La definicion del planteamiento del problema como punto de
partida para la ejecucion de la investigacion.

Ademas, la presente investigacion sera del tipo aplicada, ya que
busca el conocimiento, actuar y modificacion de una realidad especifica,

como es la definicion del plan estratégico para la empresa Byte



Soluciones S.A.C. en la ciudad de Arequipa.

Como lo define Vargas (2008), este tipo de investigacion se

encuentra caracterizada por la aplicacion de conocimientos adquiridos,

vinculada a toda investigacion.

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

Unidades de informacion. Para el presente estudio se realizara
un muestreo del tipo no probabilistico por conveniencia, donde se
seleccionara la muestra a través de un juicio de forma subjetiva y
de lo que se considere relevante para la empresa Byte Soluciones
S.A.C.

Disefio de investigacion El disefio de investigacion del presente
estudio es de caracter no experimental, debido a que no se
manipulara a la variable de estudio, sin embargo, es de caracter
transversal, ya que considerara la recoleccion de datos de
estudio.

Herramientas de recoleccion de datos Como herramientas de
recoleccion de datos se aplicara al analisis documental y la
encuesta.

Valentin (2017), define al analisis documental como una
forma de investigacion técnica con el fin de representar y describir
una entidad, asi como de conocer sus caracteristicas.

Behar (2008), explica que la encuesta es un instrumento de

investigacién que permite medir a los datos de manera cualitativa.
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Definiciones

Clempner y Gutierrez (2002) definen a la metodologia de un plan
estratégico basado en tecnologias de la informacién como un resultado
final de la definicion de un plan soélido y alineado con el plan estratégico
de la organizacion. Esto es desarrollado a través de cuatro fases y
guince moédulos.

Para la definicion del plan estratégico en tecnologias de la
informacion se tienen en cuenta todas las capacidades y competencias
del area de tecnologias y sistemas de informacion que soportan los
procesos directivos y de soporte de Byte Soluciones S.A.C.

Se plantearon las siguientes actividades:

— Andlisis externo. A partir de la revision documental asociada a
las tendencias del sector gobierno, teniendo en cuenta los
factores politicos, econdémicos, sociales, tecnolégicos, legales,
ecoldgicos y/o ambientales que pudieran afectar positiva o
negativamente a la Entidad, basado en el plan estratégico del
Sistema Integrado de Gestion de la Presidencia de la Republica
(2017).

— Andlisis Interno. Con base en las entrevistas con el equipo
directivo, en los planes de fortalecimiento y mejoramiento, en el
proceso de autoevaluacion, identificando fortalezas y debilidades,

segun el plan estratégico de SIGEPRE (2017).



— Andélisis FODA. Schermerhorn y Bachrach (2015) exponen que
es una técnica ampliamente utlizada para crear una fécil
referencia de la situacién estratégica de la organizacién y sirve
como primer paso en el andlisis de la organizacién y su ambiente.

— Planificacion estratégica. Segun Francés (2001) es un proceso
en el cual se definen de manera sistemética los lineamientos
estratégicos de la empresa, y de la definicién de guias detalladas
para la accién, se asignan recursos y se plasman en documentos
llamados planes.

— La estrategia a desarrollar. Tiene la finalidad de incrementar las
capacidades y competencias tecnologicas de la empresa, para
apoyar e implementar proyectos y servicios que soporten todos
los procesos de la misma logrando una gestién eficiente y
moderna.

1.7. Alcances y Limitaciones
1.7.1. Alcances. La presente investigacion se realizara en la ciudad de
Arequipa, la misma que cuenta con 1 millon 382 mil 730 habitantes,
siendo el 4,7% de la poblacién nacional (Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica, 2018).

El plan estratégico tiene como finalidad el diagndstico,
analisis, definicion y planeacién de los proyectos de caracter
tecnolégico que se ejecutaran en la empresa Byte Soluciones
S.A.C., estos apoyaran el cumplimiento de los procesos y
objetivos propuestos de la empresa.

La informacion a considerar para la investigacion sera
9



suministrada por la empresa de estudio, los datos seran de
caracter administrativo y operativo.

El trabajo tendra una duracion de cuatro meses. De los
cuales, los dos primeros meses seran dedicados a analizar el
contexto de la empresa Byte Soluciones S.A.C. y los siguientes
dos meses se desarrolla el plan estratégico.

1.7.2. Limitaciones. Actualmente la empresa no posee un plan estratégico

lo que produce que no esté articulado de manera global en relacién con la
adquisicion e implementacion de nuevas tecnologias y sistemas de
informacion operativos, funcionales y gerenciales, asi como la
modernizacion y actualizacion organizacional, la gestién en seguridad
informacién, esquemas de virtualizacién y la movilidad.

La decision de aprobar e implementar el plan estratégico de

Byte Soluciones S.A.C. pertenece a la direccion de la empresa.

10



2.1.

CAPITULO Il MARCO TEORICO
Conceptualizacion e Importancia de la Variable o Topico Clave
2.1.1. Diagndéstico interno y externo

Diagnostico interno

Chiavenato y Sapiro (2017) exponen que el diagnostico

interno nos permite el autoconocimiento de las potenciales

fortalezas y bases de ventajas competitivas para

las

organizaciones, asi como las limitaciones y restricciones que

poseen la misma.

También, Chiavenato y Sapiro (2017) explican que la

realizacion de una autoevaluacion precisa es mas compleja de lo

gue parece, ya que es necesario ver a la organizacion en todas

sus dimensiones y no solo bajo un enfoque, con el fin de poseer

una mayor sensibilidad introspectiva para poder definir una idea

profunda de lo que en verdad es la organizacion y su futuro.

Por otro lado, Martinez y Milla (2006), establecen que para

el diagnéstico interno es necesario tomar en cuenta los recursos y

capacidades de la organizacibn para la formulacion de la

estrategia, con el fin de construir la ventaja competitiva de la

organizacién, por esta razén, deben tomarse los siguientes

recursos:

— Recursos tangibles. Estos recursos son faciles de

identificar, debido a que se toman en cuenta los activos

fisicos, financieros, tecnolégicos y organizacionales de la

11



empresa para crear valor con los clientes (Martinez y Milla,
2006).
La tabla 1 toma en cuenta la tipologia de los

recursos tangibles:

Tabla 1. Tipologia de los recursos tangibles.

Recursos tangibles

Financieros -Caja y activo disponible.
-Capacidad de aumentar los dividendos
de la empresa.
-Capacidad de endeudamiento de la
empresa.

Fisicos -Instalaciones y equipos modernos.
-Ubicacién favorable de las fabricas.
-Maquinaria y equipos dotados de la
técnica mas moderna.

Tecnoldgicos -Secretos comerciales.
-Procesos de produccion innovadores.
-Patentes, derechos reservados y
marcas registradas.

Organizacionales -Procesos de planificacién estratégica
eficaces.
-Sistemas de evaluacion y control

excelentes.

Fuente: Elaboracion propia.

— Recursos intangibles. Son recursos mas dificiles de
definir, debido a que estan comprendidos por las rutinas y

practicas de la organizacion a través del tiempo, incluyendo

12



a los recursos humanos, los recursos de innovacion y

recursos de reputacion e imagen (Martinez y Milla, 2006).

La tabla 2 toma en cuenta la tipologia de los

recursos intangibles:

Tabla 2. Tipologia de los recursos intangibles.

Recursos intangibles

Humanos

Innovacion y creatividad

Reputacién

-Experiencia y capacidades de
los empleados.

-Confianza.

-Habilidades directivas.
-Practicas y procedimientos
especificos de la empresa.
-Capacidades técnicas y
cientificas.

-Capacidad de innovacion.
-Imagen de marca.
-Reputacién de calidad y
confianza ante los clientes.
-Reputacién ante los
proveedores y confianza ante
los clientes.

-Reputacién ante los
proveedores de transparencia y

mantenimiento de relaciones.

Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, Martinez y Milla (2006), consideran al

andlisis de la cadena de valor como una sucesion de

13



actividades que afiaden valor al bien o servicio de la
organizacion y que sera adquirido por el cliente, este valor
es la cantidad que el cliente esta dispuesto a pagar por lo
gue la organizacién oferta.

La figura 1 identifica la cadena de valor definida por

Porter (1987).
o INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA g
¢ \
v GESTION DE RECURSOS HUMANOS %
o0 | DESARROLLO TECNOLOGICO C 2
o!
s APROVISIONAMIENTOS
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Reces PRODUCCION Y VENTAS | g
= ' “,”Il’" Ty ITRICIOr Amacersymenio M " ol { f?; ‘.
.,‘ .J‘ ",I.. = . - Jiizaoon < :

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 1. Cadena de valor.
Fuente: Martinez y Milla (2006).

Segun la cadena de valor de Porter (1987), la
organizacion posee de dos tipos de actividades, las
actividades primarias y las actividades de apoyo, las cuales
son:

Actividades primarias.

Logistica interna. Es la recepcidén, almacenaje y

distribucion de todas aquellas materias primas hacia

el bien o servicio, incluyendo desde la recogida del

material, su almacenaje, el control de las materias
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primas en inventario, el transporte y las devoluciones
a los proveedores.

Produccion. Incluye aquellas actividades que se
encuentran asociadas a la transformacion de la
materia prima hacia el producto final, desde las
operaciones de mecanizado, hasta la preparacion de
las instalaciones para su operacional.

En la actualidad, la fabricacion de bienes y
servicios respetando el medio ambiente, es el medio
gue puede utilizar una empresa para obtener ventaja
competitiva,  pudiendo  obtener premios vy
reconocimientos por los esfuerzos y compromiso
social con la comunidad.

Logistica externa. La logistica externa asocia a la
recogida, almacenaje y distribucion de los bienes y
servicios a los compradores.

Marketing y ventas. Estas actividades se
encuentran estrechamente asociadas a la compra de
bienes y servicios, tomando en cuenta las
actividades de publicidad, promocion, fuerza de
ventas, referencias y fijacion de precios.

El marketing es uno de los elementos claves para la

ventaja competitiva, sin embargo, no debe ser
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explotada de manera innecesaria ni agresiva para no
caer en acciones inmorales e ilegales.
Servicios. Actividad que incluye aquellas
actividades que elevan o mantienen el valor del bien
0 servicio, siendo la atencion personalizada a los
clientes una gran alternativa para la fidelizacién de
clientes y, por consiguiente, el incremento de ventas.
— Actividades de apoyo.
Aprovisionamiento. Es la funcion de la adquisicion
de material empleado dentro de la cadena de valor,
incluyendo las materias primas, suministros y todo
tipo de elemento consumible, asi como aquella
maquinaria, equipos de oficina e infraestructura
fisica.
Desarrollo tecnoldgico. Yace desde las tecnologias
empleadas para la preparacion de documentos y
transporte de bienes, hasta la infraestructura de
tecnologias de informacion empleada para toda la
operacional de la organizacion.
Gestion de recursos humanos. Son aquellas
actividades relacionadas al reclutamiento,
contratacion, formacién y desarrollo del personal de
la organizacion.

Infraestructura de la empresa. Son aquellas
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actividades que incluyen a la direccion, planificacion,
finanzas, contabilidad, asesoria juridica, gestion de
calidad y sistemas de informacion.

Diagnostico externo

El diagnéstico externo segun Chiavenato y Sapiro (2017),
es el estudio del entorno donde se encuentra la organizacion, ya
gue este influye en la organizacion en todos sus aspectos,
reconociéndose sus cambios en los negocios.

Por otro lado, Martinez y Milla (2006) explican que las
estrategias no pueden surgir de la nada, ya que deben de nacer
de la situacion del entorno, es decir, de la sociedad.

Para el estudio del entorno externo, Martinez y Milla (2006)
proponen la metodologia PEST, donde se examina el impacto de
todos aquellos factores que se encuentran fuera del control de la

organizacion.

e ”KﬁALISls DEL ENTORNO GENERAL

FACTORES ,..-—, FACTORES _
ECONOMICOS » - TECNOLOGICOS [ P
o

ANALISIS PEST
S

FACTORES [L.—f FACTORES
POLITICOS SOCIALES

La figura 2 muestra una grafica del analisis PEST:
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Figura 2. Analisis PEST.
Fuente: Martinez y Milla (2006).
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Donde podemos definir:

Factores politicos. Chiavenato y Sapiro (2017) exponen
gue es el analisis de las tendencias legislativas, cédigos y
leyes del pais donde se encuentra establecida la
organizacion, algunas de las principales politicas
consideradas en las organizaciones para su analisis son
las politicas monetarias y fiscales, la legislacion social, las
leyes de defensa econdémica y la relacion del gobierno con

los sectores productivos.

Factores econdmicos. Chiavenato y Sapiro (2017)
definen que los factores econdmicos son aquellas
tendencias de las variables econdmicas que pueden
afectar a la demanda y oferta de los productos y servicios

de la organizacion.

Martinez y Milla (2006), acotan que los factores
econémicos se encuentran en funcidon al sector donde la

sociedad se desarrolla.

Martinez y Milla (2006) proponen la evolucion del
PBI y ciclo economico, demanda del producto, empleo,
inflacion, costes de energia y costes de materia prima

como factores econdmicos.
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Factores sociales. Los factores sociales y demogréficos
segun Martinez y Milla (2006), son los elementos mas
sencillos de comprender y cuantificar, ya que se incluyen
los elementos de la edad poblacional, niveles de riqueza,
composicion étnica, distribucion geografica poblacional y

niveles de ingreso.

Martinez y Milla (2006) proponen a la prolongacion
de la vida en familia, la riqgueza, los estilos de vida y
tendencias y el envejecimiento de la poblacion como

factores sociales.

Factores tecnoldgicos. Los factores tecnolégicos para
Chiavenato y Sapiro (2017), son aquellas tendencias que
influyen en el uso de tecnologia y sobre la aplicacién de los

procesos operacionales y administrativos.

Martinez y Milla (2006), explican que los factores
tecnologicos generan nuevos productos y servicios

mejorados para su entrega al usuario final.

Martinez y Milla (2006) proponen a las innovaciones
tecnoldgicas, el internet y comercio virtual, acciones del

gobierno e incentivos publicos como factores tecnoldgicos.
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2.1.2. Filosofia organizacional

Definicion del negocio

Segun Chiavenato y Sapiro (2017), la definicion del negocio es
necesaria para entender al producto y/o servicio que los clientes
se encuentran comprando, pudiéndose definir en tres
dimensiones:

— Segmentos de mercado.

— Sectores de actuacion.

— Tecnologias y procesos.
Estas tres dimensiones, como lo proponen Chiavenato y Sapiro
(2017), revelan las opciones del negocio conforme a las nuevas
oportunidades que tendra la organizacion en el tiempo.

La definicion del negocio se puede ver de manera gréfica en la

figura 3:
Necesidades
de los clientes
Calidad
superior
Comida
saludable
Almuerzos
Creatividad Franquicias en
Agilidad aeropuertos
Volumen Grandes
grande empresas
Tecniologias Festejos  Segmentos
alternativas de mercado

Figura 3. Definicion del negocio.
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Fuente: Chiavenato y Sapiro (2017).
Mision organizacional
Chiavenato y Sapiro (2017), definen a la mision
organizacional como el propdsito de la organizacion, es decir, el
rol que tiene esta en la sociedad donde se encuentra,
considerando los siguientes aspectos:
— Larazon de ser de la empresa.
— El papel de la empresa en la sociedad.
— La naturaleza del negocio.
— El valor que crea la empresa con sus stakeholders.
— Tipos de actividades donde se concentran los esfuerzos.
Ademas, Chiavenato y Sapiro (2017) consideran los
siguientes propositos competitivos para la declaracion de la
mision organizacional:

Propdsito de actuacion.

— Propésito de los servicios que son ofrecidos.
— Propositos de las competencias para que la mision tenga
éxito.
— Propésito de los segmentos de actuacion.
— Propésito del grado de integracién de los procesos.
En acotacion, Altair (2013) explica que la misién es mas
especifica y centrada que la visién, ya que posee caracteristicas
concretas como abarcar el propdsito de la compafiia en base a la

competencia y ventaja competitiva, la declaracién especifica de
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los medios competidores, incorporacion de los grupos de interés y
gue el objetivo primordial son los planes y programas.
Vision organizacional

Chiavenato y Sapiro (2017), explican que la visidon
organizacional es la imagen que tiene en un futuro la
organizacién, es su explicacion del porqué existen y hacia donde
se dirigen, para su elaboracién, es necesario el cumplimiento de
las siguientes premisas:

— Las situaciones sofiadas deben ser posibles de lograr.

— Una descripcién corta, pero con un enfoque definido.

— Equilibrio entre todos los grupos de interés con la
organizacion.

Adicionalmente, Chiavenato y Sapiro (2017) exponen que
deben cumplirse ciertos parametros para decir que una visién ha
sido desarrollada de manera correcta:

— Comunicar el sentido visionario de la direccién de la
organizacion.

— Describir una condicion futura ideal de la organizacion.

— Motivar a los stakeholders.

— Ofrecer un enfoque claro para la toma de decisiones.

— Inspirar a las personas para que piensen en una misma

direccion.
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Ademas, Altair (2013) define a la vision como aquella
declaracion que determina donde quiere llegar la organizacion en
un futuro, teniendo las siguientes caracteristicas:

— Debe ser inspirador y a largo plazo.

— Debe declarar sus valores, metas y aspiraciones.

— Debe tener un papel de lider.

— Ser coherente con el pensamiento de la direccién.

— Ser anclada a la realidad.

Grupos de interés (stakeholders)

Los grupos de interés, también llamados stakeholders,
definidos por Chiavenato y Sapiro (2017) como las personas,
grupos y organizaciones que participan de forma directa o
indirecta en la organizacién de estudio, es decir, el éxito de esta
depende de todas las partes.

Chiavenato y Sapiro (2017) exponen que, los grupos de
interés poseen los siguientes intereses:

— Empleados. Ellos proporcionan trabajo, conocimiento y
competencias y tienen como intereses principales salarios
adecuados, prestaciones sociales y oportunidades de
desarrollo.

— Accionistas. Ellos proporcionan capital e inversiones y
como interés tienen a la rentabilidad y transparencia.

— Inversionistas. Proporcionan compra de productos vy

servicios, como intereses principales tienen a la
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rentabilidad, rendimiento de inversion y transparencia.

— Clientes. Estos proporcionan compra de productos y
servicios, tienen como intereses a los productos y servicios,
el precio, calidad, atencion y asistencia técnica.

— Proveedores. Ellos proporcionan oferta de insumos y
tienen como intereses principales a la venta de productos y
servicios y puntualidad en los pagos.

Objetivos organizacionales
Chiavenato y Sapiro (2017), explican que los objetivos
organizacionales poseen varias funciones como:

— Sirven de patrones para evaluar el éxito, eficiencia y
rendimiento.

— Sirven de unidad de medida para los grupos de interés, ya
que permiten comparar la productividad y éxito de la
organizacion.

— Aglutinamiento de esfuerzos para trabajar de forma
coordinada entre todos los interesados.

2.1.3. Formulacién de estrategias
La formulacién de la estrategia se refiere a las diferentes
opciones o alternativas estratégicas de que se disponen en base
a dar respuesta a las numerosas presiones e influencias
identificadas en el analisis estratégico.
Chiavenato y Sapiro (2017) aplican algunos modelos de

apoyo a las decisiones y analizan la condicion estratégica de la
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empresa misma, con el propdsito de capacitarla para emplear las
estrategias de crecimiento y adecuacién necesarias, cubriendo
los temas de la expansion de la capacidad, la diversificacion y sus
razones, los planteamientos para la diversificacion y las
estrategias se emplean para la integracion vertical en funcion de
los requisitos de los procesos de la globalizacion.
Definicion de objetivos

La ejecucion de las estrategias parciales a través de los
objetivos se realiza fijando objetivos derivados de estrategias
parciales. Una estrategia parcial puede descomponerse en varios
objetivos; lo importante es que los objetivos se ajusten, realmente,
a la orientacion de la estrategia parcial proyectada.
Disefio de estrategias

El objetivo del disefio de estrategias es posicionar un
producto y/o servicio, generar una mejor forma de distribuir,
presentar una mejor manera de dar a conocerlo, encontrar una
mejor manera de exhibirlo en el punto de venta, es decir, llevar un
plan de accion al mercado de manera creativa e innovadora.

Si se consigue tendremos una ventaja competitiva en el
mercado, aliado necesario en la actualidad, para ello es necesario

plantearse ¢ Doénde estoy? y ¢ Como voy a llegar?
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2.1.4.

Analisis FODA
Funciona como un marco para analizar una situacion y es

de utilidad para revisar la estrategia, posicion y direccion de

Matriz Dofa: Fortalezas (F) Debilidades (D)
Nombre de matriz Son los puntos fuertes internos. Son los puntos débiles internos.

Oportunidades (0)

Son las oportunidades |Estrategia FO: Es |a estrategia a seguir con base |Estrategia DO: Es la estrategia a seguir con base
que se deben en las fortalezas y oportunidades detectadas en las debilidades y oportunidades.

aprovechar

Amenazas (A)

i Estrategia FA: Es la estrategia a seguir con base |Estrategia DA: Es la estrategia a seguir con base
Son los riesgos externos

en las fortalezas y amenazas detectadas en las debilidades y amenazas detectadas
que se deben afrontar.

marketing.

Figura 4. Matriz FODA.
Fuente: Chiavenato y Sapiro (2017).

Disefio de planes de accion

Chiavenato y Sapiro (2017) concluyen que el plan de
accion es el producto de la planeacion estratégica, es el proceso
de formular y ejecutar las estrategias de la organizacion con el
propésito de insertarla, por medio de su misién, en el entorno
donde actla.

Es el momento en que se determinan y se asighan las
tareas, se definen los plazos de tiempo y se calcula el uso de los
recursos.

Un plan de accion es una presentacion resumida de las
tareas que deben realizarse por ciertas personas, en un plazo de

tiempo especificos, utilizando un monto de recursos asignados
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con el fin de lograr un objetivo dado
El plan de accion es un espacio para discutir qué, como,
cuando y con quien se realizaran las acciones.
El plan lleva los siguientes elementos:
— Que se quiere alcanzar (objetivo).
— Cuanto se quiere lograr (cantidad y calidad).
— Cuando se quiere lograr (en cuanto tiempo).
— En dbnde se quiere realizar el programa (lugar).
— Con quién y con qué se desea lograrlo (personal, recursos
financieros).
— Como saber si se esta alcanzando el objetivo (evaluando el
proceso).
— Cbémo determinar si se logré el objetivo (evaluacion de
resultados).
El plan de accion es un instrumento para la evaluacion
continua de un programa. Es a su vez, la representacion real de
las tareas que se deben realizar, asignando responsables, tiempo

y recursos para lograr un objetivo.
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El cuadro de mando integral

El cuadro de mando integral (CMI) es una herramienta
administrativa que reune varios indicadores diferentes de manera
equilibrada para promover la sinergia. En un inicio, el CMI era sélo
un sistema de evaluacion del desempefio organizacional que
partia del principio de que los indicadores financieros, por si

mismos, no reflejan con exactitud la eficacia de la organizacion.

Finanzas
Objetivos ' Indicadores
¢Cémo nos ven P 1. Utilidad - ¢En qué debemos
ioni x ~\ el
nuestros accionistas? P l 2. Fiujo de caja N ser los mejores?
< 3. Rendimiento sobre N
| 3. Rendimient b N
nversion
. R
| ~
Clientes | Procesos internos
e e | —
Objetivos: | Indicadores | Dbjetivos Indicadores
] 1. Satisfaccion del cliente ¢— . 1. Eficiencia
2. Fidelidad del cliente { 2. Eficacia
| 3. Participacion de | | 3. Calidad
| mercado | 4. Costos bajos
| =
\ - I
B Aprendizaje/crecimiento -
NG — - /
N Objetivos: | Indicadores " ¢C6mo alcanzar la vision
¢COmo nos ven < . 1. Creatividad « manteniendo el potencial
nuestros clientes? | 2 innovacion para crecer e innovar?
3. Participacién

| 4.Sugerencias

Figura 5. Cuadro de mando integral.

Fuente: Chiavenato y Sapiro (2017)
Andlisis Comparativo

En base a las metodologias propuestas para la planificacion
estratégica de una empresa, presentamos las herramientas a utilizarse

para el presente trabajo de investigacion:
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2.2.1. Andlisis PEST. Analisis de entorno externo basado en factores
politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos, dichos factores
generan el acronimo del mismo (PEST). Estas fuerzas pueden
crear tanto oportunidades como amenazas.

En los objetivos del andlisis PEST estan:

Conocer los factores externos que afectan a la
organizacion.
— Identificar los factores externos que pueden cambiar en el
futuro.
— Explotar los cambios (oportunidades).
— Defenderse de los cambios (amenazas) mejor que los
competidores.

En base a los conceptos manejados por Chiavenato y
Sapiro (2017) y, Martinez y Milla (2006) consideramos que el
andlisis PEST se ha convertido en un estudio preliminar
fundamental para determinar las posibilidades globales de
implantacion de una empresa, tanto las oportunidades como las
amenazas Yy, por esa razon, se ha generalizado. En cualquier
caso, si conviene tener presente que, para que sea Util, se tiene

que realizar un trabajo previo de recopilacion de datos.
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2.2.2. Andlisis FODA. Ponce (2006) define el analisis FODA como la
realizacion de una evaluacion de las fortalezas y debilidades que,
agrupados, diagnostican la situacion interna de una organizacion,
asi como la evaluacion externa; es decir, las oportunidades y
amenazas.

Thompson (1998) establece que el analisis FODA estima el
hecho que una estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste
entre la capacidad interna de la organizacion y su situacion de
caracter externo; es decir, las oportunidades y amenazas. Es una
herramienta que permite obtener una perspectiva general de la
situacion estratégica de una organizacion determinada.

Para realizar el analisis FODA es necesario definir lo siguiente:

Objetivo. Se debe tener clara la razon por la cual se

realiza el analisis FODA.

— Amenazas. Factores que pueden desviarnos del resultado,
son externos y no estan bajo nuestro control.

— Fortalezas. Factores positivos internos, debemos
plantearnos preguntas como ¢Qué nos distingue de los
otros competidores positivamente?, también es importante
saber lo que otros opinan de nosotros como organizacion.

— Debilidades. Factores negativos internos, debemos
preguntarnos ¢Qué aspectos negativos podemos mejorar?

— Estrategias.

De éxito (FO), ¢ Como usar nuestras fortalezas para
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aprovechar nuestras oportunidades?

De reaccion (FA), ¢Como usar nuestras fortalezas
para mitigar las amenazas?

De adaptacion (DO), ¢Como aprovechar las
oportunidades para corregir nuestras debilidades?

De supervivencia (DA), ¢Como podemos

mantenernos en pie aun con las amenazas vistas?

2.2.3. Cinco fuerzas de Porter. Baena, Sanchez & Suarez (2003)
definen el modelo de las cinco fuerzas de Porter como un modelo
de reflexion estratégica sistematica para determinar la
rentabilidad de un sector, normalmente con el fin de evaluar el
valor y la proyeccion futura de empresas o unidades de negocio
gue operan en dicho sector.

Como sefala Porter (2008) en un contexto en el que las
fuerzas son intensas, muy pocas empresas obtendran resultados
atractivos; en cambio, si dichas fuerzas son benignas, las
empresas del sector seran mas rentables.

Las cinco fuerzas de Porter se dividen en:

— Poder de negociacién del cliente. Capacidad que tienen
los clientes de una industria para influir de manera decisiva
en las industrias que le preceden o siguen en el proceso de
produccion.

— Poder de negociacion de los proveedores. Capacidad
gue tienen las empresas de una industria para influir de
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2.3.

manera decisiva en las industrias que le preceden o siguen
en el proceso de produccion.

— Rivalidad entre competidores. Nuevas empresas que
quieren ingresar a competir en una industria.

— Amenaza de nuevos competidores. Actuacion de los
competidores existentes en la industria en un determinado
momento.

— Amenaza de productos sustitutos. Satisfacen las
mismas necesidades del cliente que las que satisface el
producto que ofrece la industria.

Andélisis Critico

Teaching and Learning Center (2017) concuerda en que el
analisis critico es la evaluacion del planteamiento o propuestas de un
autor; es la interpretacién personal de la posicion de un autor. Un
analisis critico permite evaluar la efectividad de un articulo u otro trabajo
académico.

También Teaching and Learning Center (2017) agregan que la
propuesta y aplicacion de un plan estratégico es basico en cualquier
empresa indistintamente al rubro que pertenezca. El uso de las distintas
metodologias nos puede garantizar abarcar la mayoria de elementos
gue tienen relacion con la organizacion.

El presente trabajo de investigacién utilizard todos los
instrumentos descritos en el capitulo nimero II; considerando que la

implementacion de cada una de estas significa una mirada transversal
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del escenario, lo cual permite obtener un plan estratégico adecuado y
mejor contextualizado para Byte Soluciones S.A.C., siendo
implementado de la manera mas 6ptima posible.

Asimismo, gracias a ellas, se podran identificar claramente los
factores criticos; y por ende ordenar sistematicamente las actividades
estratégicas disefiadas para la empresa.

A pesar de hacer evaluaciones en base a distintos puntos de vista
debidamente documentados, el éxito gracias al desarrollo e
implementacion del plan estratégico no estd asegurado; pero si puede
lograr un acercamiento a empresa en estudio a obtener el éxito en su
aplicacién y, en efecto, reducir considerablemente un posible fracaso.

El éxito de la estrategia dependera de factores como el cambio,
por lo que es primordial contar con la capacidad suficiente para hacerles
frente, aplicando la adaptabilidad para determinar cuales estrategias
deben ser aceptadas, modificadas o descartadas del presente trabajo de

investigacion.
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3.1.

CAPITULO IIl MARCO REFERENCIAL
Resefia Historica
Byte Soluciones S.A.C. es una empresa dedicada al desarrollo de
sistemas de informacion y venta de equipos de tecnologias de
informacion, se encuentra radicada en la ciudad de Arequipa,
establecida a partir de finales del afio 2018, naciendo de la demanda del
mercado que requiere por sus actividades econdmicas, sistemas de
informacion desarrollados a medida e infraestructuras de tecnologias de
informacion robustas para la operacional del negocio.

El logo de la empresa se muestra en la figura 6:

B)S |ByteSoluciones

Figura 6. Logo de Byte Soluciones S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia.

Byte Soluciones S.A.C. es una empresa que tiene como
actividades econOmicas segun la Superintendencia Nacional de

Aduanas y Administracién Tributaria (2020):

— Consultoria informatica y gestibon de instalaciones

informaticas.

— Venta al por menor de ordenadores, equipos periféricos,
programas de informéatica y equipos de telecomunicaciones

en comercios especializados

— Otras actividades de esparcimiento recreativas.
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3.2.

3.3.

Ademas, Byte Soluciones S.A.C. cuenta con multiples alianzas
estratégicas con empresas de la ciudad de Arequipa, trabajando como
proveedor tercerizado de multiples agencias de marketing del medio, ya

gue no posee una fuerza de ventas desarrollada.

Filosofia Organizacional

Byte Soluciones S.A.C. no cuenta con una filosofia organizacional
definida, debido a su corta madurez, lo cual representa una oportunidad
de objeto de estudio.

Sin embargo, la organizacibn de manera practica tiene como
objetivo la venta de sistemas de informacion y equipos de tecnologias de
informacion en la ciudad de Arequipa.

Disefio Organizacional
El disefio organizacional de la empresa Byte Soluciones S.A.C. se

encuentra reflejado en la figura 7:

Gerencia General

Gerencia de Operaciones

Contabilidad

Desarrollo de Software Soporte Técnico Administracion
Programacion - Soporte Nivel 1 ‘ ". Ventas
- Testing - Soporte Nivel 2 ‘ ~i Publicidad y Marketing

Figura 7. Organigrama de Byte Soluciones S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia.
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A partir de la estructura organizacional, se puede inferir que, cada

rol desempeifia las siguientes funciones:

Gerencia general. El gerente general es el representante legal y
apoderado de la organizacion, es quien toma todas las decisiones

estratégicas.

Gerencia de operaciones. El gerente de operaciones es quien
lleva la gestion de todas las areas operativas de la organizacion y
reporta a la gerencia general toda la operacional del negocio,
adicionalmente es quien mantiene estrecha relacion con el area

contable de la empresa.

Contabilidad. La contabilidad lleva la gestion contable de la
empresa, cabe indicar que, se encuentra tercerizada a una

empresa especializada en el rubro.

Desarrollo de software. El area de desarrollo de software se

encuentra dividida en dos sub areas:

Programacién. Programacion es el area que realiza el
analisis, desarrollo e implementacion de los proyectos de
sistemas y tecnologias de informacion de Byte Soluciones

S.AC.

Testing. El area de testing es aquella que realiza todas las
pruebas de rigor y calidad al desarrollo realizado por el
area de programacion para su posterior puesta en

produccion.
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— Soporte técnico. El area de soporte técnico se divide en dos
subareas, dependiendo la complejidad de la atencion del

incidente:

Soporte nivel 1. El soporte de nivel 1 realiza el primer filtro
frente al incidente, atendiendo las ocurrencias que puedan
suceder debido a errores del usuario o problemas técnicos
leves, en caso no puedan ser resueltos, hace la derivacion

respectiva al siguiente nivel para su atencion.

Soporte nivel 2. El soporte de nivel 2 realiza la atencién de
incidentes  desencadenados por problemas que

comprometan la integridad de la informacién o del servicio.

— Administracién. El area de administracion se divide en 2

subareas:

Ventas. Si bien Byte Soluciones S.A.C. no cuenta con una
fuerza de ventas definida, el area de ventas se enfoca en
los acuerdos como proveedor con sus aliados estratégicos,
asi como el desarrollo de campo para la captacién de

clientes propios.

Publicidad y marketing. El area de publicidad y marketing
en Byte Soluciones S.A.C. trabaja bajo el servicio on
demand, es decir, se desarrolla a partir de los
requerimientos dados por el area de ventas o por decision

de la gerencia de operaciones.
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3.4. Productos y/o Servicios
La empresa Byte Soluciones S.A.C. ofrece los siguientes productos:
— Facturacion electrénica.
— Sistema de gestion de ventas.
— Sistema de gestion de restaurantes.
— Sistema de gestidn de Opticas.
— Sistema de gestion de farmacias y droguerias.
— Equipos de computo.
— Equipos de impresion.
Por otro lado, Byte Soluciones S.A.C. ofrece los siguientes servicios:
— Sistemas de informacion a medida.
— Desarrollo de sitios web.
— Desarrollo de aplicaciones moviles.
— Implementacién de comercio electrénico.
— Implementacién de plataformas de educacion virtual.
— Alojamiento de sitios web.
— Alojamiento de correos corporativos.
— Mantenimiento fisico y l6gico de equipos de cdmputo.
Dentro de su catalogo de productos y servicios incluye a la
consultoria informatica, ademas de las labores de soporte técnico,
mantenimiento e implementaciones posteriores (escalamiento de

aplicaciones).
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3.5.

Diagnostico Organizacional
Los investigadores en calidad de encargados de realizar el
analisis y diagnéstico de Byte Soluciones S.A.C. concuerdan que:
Realizado el diagnostico organizacional, se obtuvieron resultados
importantes, que reflejan ciertos puntos de consideracion,
enumerandose a continuacion:

— Con respecto al area de ventas, estas provienen de la oferta de
los servicios de sistemas y soluciones informaticas a medida.
Como programas de difusion se utilizan métodos tradicionales
como impresibn de volantes y afiches; sin embargo, en la
busqueda de potenciar la fuerza de ventas se diversificaron los
medios utilizados para poder llegar a un cliente tentativo,
haciendo uso de las redes sociales para la difusiébn de los
servicios y posicionamiento en internet a través de motores de
busqueda.

— Por lo expuesto, se aprecia que la alza en las ventas con respecto
al afo pasado se debe a la demanda por los sistemas de
informacion en el mercado, asi como por la adopcién de las
tecnologias de informacion por parte de organismos
gubernamentales para el desarrollo de diferentes procedimientos
necesarios para las empresas, teniéndose como ejemplo la alta
demanda por adaptarse a la emisibn de comprobantes
electronicos.

— Con respecto al area de desarrollo de software, se puede
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argumentar que esta constituida por un grupo de especialistas en
el analisis, desarrollo e implementacion de herramientas
informaticas, con experiencia en el rubro de software, tanto en el
sector publico como privado, lo que permite el desarrollo de la

organizacion a partir del know-how y experiencia de los mismos.
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4.1.

CAPITULO IV RESULTADOS

Identificacidon de la Mision, Vision y Objetivos Organizacionales

4.1.1.

4.1.2.

Mision

Ofrecer una solucion integral a través de herramientas de
hardware y software analizadas, disefiadas y desarrolladas a
medida de cada organizacion de forma innovadora y creativa.
Vision

Ser un referente en desarrollo de software e
implementacion de infraestructuras de tecnologias de informacion
en la region sur del Perd, ofreciendo servicios y productos de
vanguardia bajo 3 pilares: el negocio, desarrollo a nivel técnico y

diseno.

4.1.3. Objetivos

— Atender la demanda de la regién sur del Peru en sistemas
y tecnologias de informacion.

— Mejorar los tiempos de atencion de incidentes.

— Fidelizar clientes a través de un CRM.

— Tercerizar servicios que no forman parte del core del
negocio y que, a su vez, sean clientes de la organizacion.

— Capacitar y certificar a los miembros tacticos y estratégicos
de la organizacion en tecnologias emergentes.

— Mejorar el valor agregado de los servicios brindados
manteniéndolos a la vanguardia con tecnologias de

vanguardia.
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4.2.

Estandarizar la gestion documental y seguridad de

informacioén de los clientes.

Diagnostico de la Situacion Actual

4.2.1. Diagnostico externo

Andlisis del macro entorno (Analisis PEST)

Factores politicos. Actualmente el Peru se encuentra en
un clima de mantencién de reformas regulatorias y politicas
de mercado abierto, con una gestibn macroecondémica
prudente y un nivel de deuda publica mantenido entre los
mas bajos de la regidn, sin embargo, posee una deficiencia
estructural compleja, por un régimen tributario complicado y
un mercado laboral excesivamente rigido, lo que produce
un crecimiento lento en la productividad y emprendimiento.
El Peri es un pais promovido por la inversién
extranjera principalmente, entre los aspectos considerados,
se encuentran las tecnologias de informacioén. Ademas, la
Ley 30309 promueve la investigacion cientifica, desarrollo e
innovacion tecnoldgica, brindando beneficios tributarios a
toda empresa que se encuentren en el rubro.
Factores econdmicos. El Peru ha logrado un importante
avance econémico y financiero en los Ultimos afos,
medidos a través del producto bruto interno, que ha tenido
un crecimiento dinamico y baja inflacién, muy por debajo de

sus pares en la region, esto se ha mantenido en los ultimos
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afios gracias al impulso del consumo privado y a los
proyectos de inversion ejecutados por inversion publica y
privada.

Ademas, los agentes econdmicos han mantenido un
crecimiento continuo gracias a una politica econdmica
responsable perdurable en el tiempo, creando grandes
expectativas ante el inicio de grandes proyectos mineros en
los préximos 5 afios.

Sin embargo, el nivel de gasto publico del gobierno

peruano no posee el ritmo suficiente para la generacion de
fuentes de trabajo e ingreso, sobre todo, en las regiones
mas lejanas a la capital.
Factores sociales. La tasa de desempleo en el Per( es
bastante baja frente a otros paises de América Latina,
ademas de poseer un ingreso promedio mensual por
persona creciente en los ultimos 5 afios, siendo los niveles
socioeconémicos A, B y C los principales constituyentes
con un 50% de la poblacion urbana nacional.

Sin embargo, la informalidad es la principal
caracteristica de las micro y pequefias empresas del pais,
viendo como resultado una falta de profesionalizacién por
parte de las mismas, lo que se traduce en una falta de
calidad de los productos y/o servicios que se brindan al

mercado.
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Otro factor importante a considerar es la falta de

confianza por el uso de tecnologias de informacion,
desencadenada por la ciberdelincuencia, siendo aun
incipiente en el Peru, pero que tiene nula atencion por parte
de las empresas y autoridades.
Factores tecnolégicos. Las tendencias actuales de
gestibn empresarial sugieren el uso de sistemas de
informacion y tecnologias de informacién para la
administracion de sus organizaciones, siendo los mas
difundidos los sistemas de ventas, compras, inventarios y
gestién de inventarios.

Debido al avance de nuevas tecnologias, el acceso a
la informacion es primordial a través de todo tipo de
dispositivos con acceso a internet como los celulares y
tabletas.

Un hito importante para las empresas es el
comportamiento del mercado en el segmento involucrado,
siendo necesaria la incorporacion de aplicaciones que
apliguen conceptos de inteligencia de negocios en
beneficio de la gestién de la empresa.

El uso de redes sociales es en la actualidad, un
medio de comunicacién de tendencia global, generando la
aparicion de pequefias empresas que desarrollan sus

negocios a través de estas y facilitando la comunicacién de
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la oferta y observacion de la demanda.

Analisis del micro entorno (Cinco fuerzas de Porter).

Poder de negociacion de los clientes. Los clientes
poseen un poder de negociacion alto debido a que este es
el que formula el requerimiento del producto y/o servicio,
estableciendo de manera indirecta el rango del precio por
lo solicitado, ademas de solicitar la posibilidad de poseer la
exclusividad de uso de los productos y/o servicios
requeridos (valor agregado de la implementacion del
producto y servicio a partir del know-how de los procesos
de negocio del cliente).

El poder de negociacion de los clientes se considera
una amenaza alta.
Poder de negociacion de los proveedores. Se
encuentran en el mercado nacional algunos distribuidores
que abastezcan de diversos servicios requeridos para la
implementacion de sistemas de informacion, asi como de
los productos fisicos de tecnologias de informacion, sin
embargo, debido a la globalizacién se pueden obtener
alternativas atractivas en costos y funcionalidades.

Se considera al poder de negociacion de los
proveedores como una amenaza de nivel medio.
Rivalidad entre competidores. A pesar de que existen

otras empresas que ofrecen servicios y productos
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similares, el empleo de estrategias de costos diferenciados
y valor agregado convierten esta oferta atractiva para el
segmento de mercado, ademas de brindar un servicio post-
venta eficiente y una relacion de cliente-proveedor que sea
persistente en el tiempo.

Se considera la rivalidad entre competidores como
una amenaza baja.
Amenaza de nuevos competidores. El mercado del
software permite que cualquier persona con conocimientos
en el desarrollo de sistemas de informacion vy
conocimientos en logistica pueda ofrecer servicios y
productos del rubro, siendo necesario el prestigio para la
diferenciacion con la competencia, asi como, la experticia
de la organizacién para la implementacién de proyectos
afines al desarrollo de sistemas de informacion e
implementacion de infraestructuras de tecnologias de
informacion.

La amenaza de nuevos competidores se considera
como una amenaza alta.
Amenaza de productos sustitutos. Existen en el mercado
nacional multiples empresas de software, con precios
altamente competitivos y caracteristicas propias, asi como
una gran oferta de productos tecnologicos para la

implementacion de infraestructuras de tecnologias de
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informacion.

Sin embargo, existen muy pocas opciones que
realicen desarrollo de software a medida a partir de los
requerimientos del cliente, asi como el asesoramiento para
la adquisicidon de nuevos productos tecnolégicos que se
ajusten a los verdaderos deseos del cliente con su
organizacion.

La amenaza de productos sustitutos se considera

como una amenaza baja.

(o R
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Figura 8: Cinco fuerzas de Porter.

Fuente: Elaboracién propia
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Matriz de evaluacion de factores externos. La matriz de
evaluacion de factores externos se desarrolla a partir del analisis
del andlisis PEST vy las cinco fuerzas de Porter, obteniéndose las
oportunidades y amenazas del negocio, que se pueden apreciar

en la siguiente tabla:

Tabla 3. Matriz de evaluacion de factores externos.

Factor de éxito Peso Calificacion Ponderado

Oportunidades

Reduccion de la brecha tecnoldgica en

0.15 3 0.45
el Peru.
Crecimiento del producto bruto interno
en el rubro de telecomunicaciones y 0.15 3 0.45
otros servicios de informacion
Alta demanda por consumir productos
innovadores y nuevos medios de 0.08 4 0.32
comunicacion.
Alianzas con empresas reconocidas en

0.11 3 0.33
el mercado
Uso de sistemas y tecnologias de
informacion por parte de las 0.18 4 0.72
organizaciones
Subtotal Oportunidades 597
Amenazas
Régimen tributario complejo 0.07 2 0.14
Competidores informales 0.04 1 0.04
Alto poder de negociacién por parte del

0.07 2 0.14
cliente.
Poca diversidad de productos y 0.07 2 0.14
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servicios en el territorio nacional por la

baja diversidad de distribuidores.

Gran cantidad de empresas con

servicios y productos similares en el 0.04 1 0.04

territorio nacional.

Precios altamente competitivos en

0.04 1 0.04
productos enlatados.
Subtotal Amenazas 054
Total 1.00 281

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.2. Anédlisis interno

Anélisis de la cadena de valor.

— Actividades primarias.

Logistica de entrada. Los requerimientos del cliente
para el desarrollo de sistemas de informacion a
medida y/o implementacion de equipos de
tecnologias de informacion.

Operaciones o produccién. Dentro de las actividades
se encuentra el andlisis, disefio e implementacion de
sistemas de informacion, implementacion de equipos
de tecnologias de informacion y soporte técnico de
servicios y/o productos en produccion.

Logistica de salida. Todos los sistemas de
informacion, dominios, hosting’s y equipos de

tecnologias de informacion.
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Marketing y ventas. El fortalecimiento de las
relaciones con los clientes, la publicidad de la
empresa y las visitas de campo con demostraciones
de los diversos productos y servicios de sistemas y
tecnologias de informacion.

Post-venta. Soporte técnico de los sistemas de
informacion y/o equipos de tecnologias de

informacion de manera presencial o control remoto.

— Actividades de apoyo.

Infraestructura de la empresa. Para Byte Soluciones
S.A.C. se consideran las é&reas de contabilidad,
desarrollo de software, soporte técnico vy
administracion.

Gestion de recursos humanos. El reclutamiento,
seleccién, admisién, capacitacion, desarrollo y
remuneracién del personal de Byte Soluciones
S.A.C.

Desarrollo tecnolégico. Sistemas de ventas vy
facturacion electrénica, entornos locales de trabajo
(Localhost), frameworks de desarrollo, herramientas
de control remoto (Anydesk, Team Viewer) y
herramientas ofimaticas (Microsoft Office).
Aprovisionamiento. La adquisicion de equipos de

tecnologias de informacion para su venta al por
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menor y/o el arrendamiento de servicios en la nube

como almacenamiento y dominios.

Andlisis de recursos y capacidades

— Recursos

— Tangibles

Los recursos tangibles de la empresa Byte

Soluciones S.A.C. son:

Capital de la empresa.

Oficina propia.

Muebleria de oficina.

Equipos de tecnologias de informacién
(computadoras, impresoras, tabletas, etc.).

Material de oficina.

— Intangibles

Los recursos intangibles de la empresa Byte

Soluciones S.A.C. son:

Procesos propios en el desarrollo de sistemas
de informacién.

Patentes de los sistemas de informacion.
Licencias de uso de software privativo.

Sitio web corporativo.

Acuerdos de apoyo mutuo con otras
empresas.

Capacidad técnica de los miembros de la
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empresa.
— Reputacion de la empresa frente a los

clientes y proveedores.

Capacidades

Directivas

El area estratégica de la empresa Byte
Soluciones S.A.C. se encuentra constituida por
ingenieros de sistemas, con especialidades en
sistemas de informacion e ingenieria de software lo
gue garantiza la gestion de la organizacion bajo
lineamientos técnicos de primer nivel.

A su vez, esta area tiene una comunicacion
bilateral con todos los miembros de la organizacion,
permitiendo conocer el estado del area tactica y
operativa y reforzar la cultura organizacional de la
empresa.

Como herramientas de gestion, la empresa
posee su propio software de gestién, donde se
encuentran registradas todas las operaciones que se
realizan, asi como un sistema de atencion de tickets,
el cual permite un seguimiento eficiente respecto al
servicio brindado a los clientes.

Financieras

Se realiza el analisis de los indicadores de
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liquidez y capacidad de endeudamiento de la
empresa, haciendo referencia a las obligaciones que
posee Byte Soluciones S.A.C. a corto plazo y su
capacidad de responder a las deudas a largo plazo.

Se puede deducir que, a pesar de tener poco
tiempo en el mercado, la empresa se encuentra con
un nivel de ventas aceptable y con capacidad de
hacer frente a sus obligaciones con sus proveedores
respetando los tiempos estimados.

Competitivas

El mercado nacional cuenta con un gran
namero de competidores de sistemas y tecnologias
de informacién, sin embargo, los competidores
directos no ofrecen la calidad de los servicios y
productos que ofrece la empresa, ademas de un
servicio post venta eficiente.

Respecto a términos de innovacion, con la
ampliacion de la cartera de clientes, permite conocer
mejor los requerimientos de los clientes y de esta
forma, ofrecer soluciones en base a experiencia.
Tecnoldgicas

La empresa al formar parte del rubro de las
tecnologias de informacién, se encuentra en

constante mejora Yy actualizacion, empleando
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sistemas operativos, software, hardware vy
frameworks de Ultima generacion, ademas que,
incentiva el uso de la tendencia BYOD (bring your
own device) por parte de los colaboradores con
descuentos especiales para su adquisicion y la
entrega de licencias de manera gratuita en beneficio
de los mismos.
— Talento Humano
La empresa Byte Soluciones S.A.C. cuenta
con equipos de trabajos consolidados, con
experiencia en el rubro y constante retroalimentacion
para el aprendizaje individual y grupal.
La empresa se encuentra totalmente comprometida
con el desarrollo profesional de cada uno de los
miembros de la organizacién, con capacitaciones
internas continuas y rotacion de puestos para el
aprendizaje.
Matriz de evaluacién de factores internos. La matriz de
evaluacion de factores internos se desarrolla a partir del andlisis
de la cadena de valor y el andlisis de recursos y capacidades,
obteniéndose las fortalezas y debilidades del negocio, que se

pueden apreciar en la siguiente tabla:

Tabla 4. Matriz de evaluacion de factores internos.

Factor de éxito Peso Calificacion Ponderado
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Fortalezas

Analisis, disefio e implementacion de

sistemas y tecnologias de informacion

0.15 0.6
a medida a partir de los requerimientos
del cliente.
Sistemas de informacién de calidad y

0.15 0.6
puestos en produccion en el mercado.
Servicios de hosting y dominio de alta

0.1 0.3
calidad.
Visitas de campo con demostraciones

0.1 0.3
de los diversos productos y servicios.
Soporte técnico de manera presencial

0.1 0.3
y/o control remoto.
Personal capacitado en las &reas de la

0.1 0.3
organizacion.
Subtotal Fortalezas 2.4
Debilidades
Adquisicion de equipos de tecnologias

0.05 0.05
de informacién en pocas cantidades.
Areas tercerizadas que no se
encuentran identificadas con la 0.05 0.05
empresa.
Falta de capacitacion certificada de los

0.1 0.2
miembros de la organizacion.
Campafias de marketing débiles de

0.05 0.05
bajo presupuesto
Poco tiempo en el mercado. 0.05 0.05
Subtotal Debilidades 0.4
Total 1.00 2.8
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4.2.3.

Fuente: Elaboracién propia.

Matriz FODA. A partir de la matriz de evaluacion de factores

internos y la matriz de evaluacion de factores externos se realizd

la construccién de la matriz FODA:

Tabla 5. Matriz FODA.

Fortalezas Oportunidades

F1. Andlisis, disefio e O01. Reduccion de la brecha
tecnoldgica en el Perq.

implementacion de sistemas vy

tecnologias de informacion a medida
a partir de los requerimientos del
cliente.

F2. Sistemas de informacién de
calidad y puestos en produccién en
el mercado.

F3. Servicios de hosting y dominio

de alta calidad.

F4. Visitas de campo con

demostraciones de los diversos
productos y servicios.

F5. Soporte técnico de manera

presencial y/o control remoto.

F6. Personal capacitado en las

areas de la organizacion.

02. Crecimiento del producto bruto
interno en el rubro de
telecomunicaciones y otros servicios
de informacion

03. Alta demanda por consumir
productos innovadores y nuevos
medios de comunicacion.

04. Alianzas con
reconocidas en el mercado

empresas

O5. Uso de sistemas y tecnologias
de informacién por parte de las
organizaciones

Debilidades

Amenazas

D1. Adquisicibn de equipos de
tecnologias de informacién en pocas
cantidades.

Al. Régimen tributario complejo
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D2. Areas tercerizadas que no se A2. Competidores informales
encuentran identificadas con la
empresa.

D3. Falta de capacitacion certificada A3. Alto poder de negociacion por
de los miembros de la organizacién.
parte del cliente.
D4. Camparfias de marketing débiles A4. Poca diversidad de productos y
de bajo presupuesto.
servicios en el territorio nacional por
la baja diversidad de distribuidores.
D5. Poco tiempo en el mercado. A5. Gran cantidad de empresas con
servicios y productos similares en el
territorio nacional.

A6. Precios altamente competitivos

en productos enlatados.

Fuente: Elaboracion propia.

4.3. Objetivos Estratégicos
Los objetivos organizacionales para la empresa Byte Soluciones
S.A.C. son:

— Atender la demanda de la region sur del Perl en sistemas y
tecnologias de informacion en un 15% durante los proximos tres
anos.

— Mejorar los tiempos de atencion de incidentes en un 30% durante
el proximo afo.

— Fidelizar clientes a través de un CRM en un 40% durante el
proximo ano.

— Tercerizar servicios que no forman parte del core del negocio y
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gue, a su vez, sean clientes de la organizacion en un 60% durante
los préximos 3 afios.

— Capacitar y certificar a los miembros tacticos y estratégicos de la
organizacion en tecnologias emergentes de forma anual.

— Mejorar el valor agregado de los servicios brindados
manteniéndolos a la vanguardia con tecnologias de hasta 3 afios

de antigiiedad.

— Estandarizar la gestion documental y seguridad de informacion de
los clientes de la empresa a través de la norma técnica peruana
NTP ISO/IEC 27001:2014 en el préximo afio.
4.4. Formulacion de Estrategias
4.4.1. Estrategias genéricas
Se presentan las siguientes estratégicas genéricas para la
empresa Byte Soluciones S.A.C.:
— Liderazgo en costos. La estrategia de liderazgo en costos
se basara en brindar costos accesibles a los potenciales
clientes a partir de servicios de hosting y dominio acordes a
los requerimientos solicitados (F1), de esta manera se
podra competir con precios accesibles frente a los
competidores informales y empresas similares del rubro
(A5).
— Diferenciacién. La estrategia de diferenciacion se basara
en brindar servicios y productos de sistemas de

informacion y tecnologias de informacién innovadores (O3)

62



y de gran calidad con reconocimiento en el mercado
nacional (F2), ademas de un continuo seguimiento de uso
con visitas de campo, obteniéndose un valor agregado
frente a las demas empresas que brindan los mismos
servicios y/o productos.

— Segmentacion. La estrategia de segmentacién se basara
bajo dos enfoques, uno basado en la diferenciacion y otro
en los costos.

La estrategia de segmentacion basada en
diferenciacion buscara brindar servicios y productos de
sistemas de informacién y tecnologias de informacion
innovadores y de gran calidad (F2) tomando en cuenta la
dimension de la organizacion del cliente, la madurez
organizacional y requerimientos del cliente (A3).

La estrategia de segmentacion basada en costos
bajos buscara brindar costos accesibles a los potenciales
clientes a partir de servicios de hosting y dominio acordes a
los requerimientos solicitados (F1), ademas de servicios y
productos de funcionales que cumplan la demanda
proveida por el cliente y que sean persistentes en un
periodo de tiempo prudente(A6).

4.4.2. Estrategias alternativas
En base al estudio de los factores internos y externos de la

empresa Byte Soluciones S.A.C., se presentan las siguientes
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estrategias:

Tabla 6. Formulacién de estrategias.

Estrategias ofensivas

Estrategias defensivas

F201. Brindar sistemas de
informacién de alta calidad bajo
estandares reconocidos a nivel
mundial adaptados a la realidad

peruana.

F5A5. Mejorar los tiempos de atencién
de incidentes mediante el soporte
técnico de la empresa, satisfaciendo la
necesidad de los clientes y a su vez,
generar  reconocimiento en el

mercado.

Estrategias adaptativas

Estrategias de supervivencia

O5D4. Fortalecer los lazos de
gestion de los clientes a través de
una herramienta CRM que permita
analizar los requerimientos nuevos
de los clientes y brindarles
soluciones a medida.

04D2. Crear alianzas estratégicas
con organizaciones proveedoras de
productos y/o servicios con el fin de
que a su vez, sean clientes de la

empresa.

D3A5. Capacitar y certificar a los
miembros de la empresa en
tecnologias y productos emergentes

con el fin de brindar la mejor opcién al

cliente.

Fuente: Elaboracion propia.
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4 5. Disefio de Planes de Accién

4.5.1. Mapa estratégico. El mapa estratégico se define a continuacion,

a partir de las estrategias desarrolladas del analisis de factores

internos y externos:

Ofrecer una solucién integral a través de herramientas de hardware y software analizadas,
disenadas y desarrolladas a medida de cada organizacién de forma innovadora y creativa,
asegurando un servicio de calidad y un monitoreo constante.

Brindar sistemas de informacién de

alta calidad bajo estindares
reconocidos a nivel mundial
Financiero adaptados a la realidad peruana_
Competir con precios Brindar costos accesibles a los Dar servicios v productos de funcionales que
accesibles frente a los potenciales clientes a partir de cumplan la demanda proveida por el cliente v
competidores informalesy || servicios de hosting v dominio acordes | | que sean persistentes en un periodo de
empresas similares del rubro a los requerimientos solicitados tiempo prudente
Mejorar los tiempos de atencion de incidentes Fortalecer los lazos de gestion de los clientes
Clientes mediante el soporte técnico de la empresa, a través de una herramienta CRM que
satisfaciendo 1a necesidad de los clientes v a permita analizar los requerimientos nuevos de
=11 VEZ, generar reconocimiento en el mercado. los clientes y brindarles soluciones a medida.
! s . Continuo seguimiento de uso
: ] Brindar servicios y con visitas de campo,
i - o productos de sistemas ___ ghteniéndose un valor agregado
: Crear alianzas estratégicas con de informacion y frente a las empresas con un
Procesos : organizaciones proveedoras de productos tecnologias de rubro similar.
Tnternos i /0 servicios con el fin de que. a su vez, informacion
' sean clientes de la empresa. innovadores v de Tomar en cuenta la dimension
[ gran calidadcon  de 1a organizacion del cliente, la
it reconocimiento en el madurez organizacional y
R mercado nacional requetimientos del cliente.

Capacitar v certificar a los miembros. i

B
[

L. de 1a empresa en tecnologias ¥ A
Aép-fel_ldl_za] :O v productos emergentes con el fin de
Tecimien brindar la mejor opcitn al cliente.

Figura 9: Mapa Estratégico.

Fuente: Elaboracion propia

65



4.5.2. Cuadro de mando integral (CMI). A partir de la definicion de
estrategias se definen los siguientes indicadores para su
medicion, control y mejora continua:

— Financiero

Objetivo. Atender la demanda de la region sur del

Peru en sistemas y tecnologias de informacién en un

15% durante los préximos tres afios.
Estrategias. F201. Brindar sistemas de
informacion de alta calidad bajo estandares
reconocidos a nivel mundial adaptados a la
realidad peruana.

F1AS5. Brindar costos accesibles a los
potenciales clientes a partir de servicios de
hostingg y dominio acordes a los
requerimientos solicitados, de esta manera se
podra competir con precios accesibles frente a
los competidores informales y empresas
similares del rubro.

F1A6. Brindar costos accesibles a los
potenciales clientes a partir de servicios de
hostingg y dominio acordes a los
requerimientos  solicitados, ademas de
servicios y productos de funcionales que

cumplan la demanda proveida por el cliente y
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gue sean persistentes en un periodo de
tiempo prudente.
Indicador. Atender la demanda de la region
sur del Peru en sistemas y tecnologias de
informacion.
Meta. 15% en el periodo de tres afos.
— Clientes
Objetivo
Mejorar los tiempos de atencion de incidentes
en un 30% durante el préximo afio.
Estrategias. F5A5. Mejorar los tiempos de
atencion de incidentes mediante el soporte
técnico de la empresa, satisfaciendo la
necesidad de los clientes y a su vez, generar
reconocimiento en el mercado.
Indicador. Mejorar los tiempos de atencion de
incidentes.
Meta. 30% durante el préximo afio.
Objetivo
Fidelizar clientes a través de un CRM en un
40% durante el préximo afio.
Estrategias. O5D4. Fortalecer los lazos de
gestion de los clientes a través de una

herramienta CRM que permita analizar los
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requerimientos nuevos de los clientes y
brindarles soluciones a medida.
Indicador. Fidelizar clientes a través de un
CRM.
Metas. 40% durante el proximo afio.
— Procesos internos
Objetivo
Tercerizar servicios que no forman parte del
core del negocio y que, a su vez, sean clientes de la
organizacion en un 60% durante los proximos 3
anos.
Estrategias. 04D2. Crear alianzas
estratégicas con organizaciones proveedoras
de productos y/o servicios con el fin de que, a
Su vez, sean clientes de la empresa.
Indicador. Tercerizar servicios que no forman
parte del core del negocio y que, a su vez,
sean clientes de la organizacion.
Meta. 60% durante los proximos 3 afos.
Objetivo
Estandarizar la gestion documental vy
seguridad de informacién de los clientes de la
empresa a través de la norma técnica peruana

NTP ISO/IEC 27001:2014 en el préximo afio.
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Estrategias. D3A5. Capacitar y certificar a los
miembros de la empresa en tecnologias y
productos emergentes con el fin de brindar la
mejor opcion al cliente.
Indicador. Estandarizar la gestion documental
y seguridad de informacion de los clientes de
la empresa a través de la norma técnica
peruana NTP ISO/IEC 27001:2014
Meta. Plazo de un afio.
Objetivo
Mejorar el valor agregado de los servicios
brindados manteniéndolos a la vanguardia con
tecnologias de hasta 3 afios de antigtiedad.
Estrategias. F203. brindar servicios vy
productos de sistemas de informacion vy
tecnologias de informacion innovadores y de
gran calidad con reconocimiento en el
mercado nacional, ademas de un continuo
seguimiento de uso con visitas de campo,
obteniéndose un valor agregado frente a las
demas empresas que brindan los mismos
servicios y/o productos.
F2A3. Brindar servicios y productos de

sistemas de informacién y tecnologias de
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informacion innovadores y de gran calidad
tomando en cuenta la dimension de la
organizacion del cliente, la madurez
organizacional y requerimientos del cliente.
Indicador. Mejorar el valor agregado de los
servicios brindados manteniéndolos a la
vanguardia con tecnologias.
Meta. 3 afios de antigiedad como maximo.
— Aprendizaje y crecimiento

Objetivo
Capacitar y certificar a los miembros tacticos y

estratégicos de la organizaciébn en tecnologias

emergentes de forma anual.
Estrategias. D3A5. Capacitar y certificar a los
miembros de la empresa en tecnologias y
productos emergentes con el fin de brindar la
mejor opcion al cliente.
Indicador. Capacitar y certificar a los
miembros tacticos y estratégicos de la
organizacion en tecnologias emergentes.
Meta. 1 capacitacién y/o certificacion de forma
anual.

El cuadro de mando integral se encuentra detallado en el

Anexo N°04, indicando de forma estructurada la informacion
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mencionada y adicionado el periodo de evaluacion y los

responsables para cada uno de los objetivos.
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CAPITULO V SUGERENCIAS
Implementar el plan estratégico desarrollado para cumplir con los objetivos
y metas establecidas y proyectadas a corto plazo.
Desarrollar el plan de marketing, plan de operaciones, recursos humanos y
financieros de la empresa Byte Soluciones S.A.C con el fin de definir al
detalle cada uno de los procesos de las areas y alinearlos con los objetivos
de la misma.
Contratar personal especializado para la gestion de las areas tercerizadas y
poder llevar un control eficiente de las acciones que realizan en beneficio de
la organizacion.
Establecer politicas de implementacion y atencion de incidentes con el fin
de tener una base documental y mitigarlos de manera eficiente.
Establecer indicadores con el fin de medir la productividad de cada una de
las areas de la organizacion y poder desarrollar un programa de mejora
continua.
Documentar los procesos de la empresa con el fin de facilitar la toma de
decisiones y su alineamiento con los objetivos, mejora de la gestion e
implementacion de recursos, favorecer la calidad en las diferentes
actividades desarrolladas por la organizacion, incrementar la satisfaccion de
todos los stakeholders y facilitar la mejora continua de cada una de las
actividades.
Tomar mayor interés a la fuerza de ventas e invertir en su area, con el fin de
poder independizar su cartera de clientes de la recibida hasta el momento

por las alianzas estratégicas.
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CONCLUSIONES

1. Las oportunidades identificadas a partir de los factores externos de la
organizaciéon son la reduccion de la brecha tecnoldgica en el Perq,
crecimiento del producto bruto interno en el rubro de telecomunicaciones y
otros servicios de informacion, alta demanda por consumir productos
innovadores y nuevos medios de comunicacion, alianzas con empresas
reconocidas en el mercado y uso de sistemas y tecnologias de informacion
por parte de las organizaciones

2. Las amenazas identificadas a partir de los factores externos de la
organizacién son régimen tributario complejo, competidores informales, alto
poder de negociacion por parte del cliente, poca diversidad de productos y
servicios en el territorio nacional por la baja diversidad de distribuidores,
gran cantidad de empresas con servicios y productos similares en el
territorio nacional y precios altamente competitivos en productos enlatados.

3. A partir del andlisis realizado, se puede afirmar que el peso ponderado de
las oportunidades de la empresa Byte Soluciones S.A.C. es de 2.27,
mientras que de amenazas es de 0.54, obteniéndose como peso ponderado
total 2.81, concluyendo que el analisis externo es favorable para la
empresa.

4. Las fortalezas identificadas a partir de los factores internos de la
organizaciébn son andlisis, disefio e implementacion de sistemas vy
tecnologias de informacién a medida a partir de los requerimientos del
cliente, sistemas de informacion de calidad y puestos en producciéon en el

mercado, servicios de hosting y dominio de alta calidad, visitas de campo
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con demostraciones de los diversos productos y servicios, soporte técnico
de manera presencial y/o control remoto y personal capacitado en las areas
de la organizacion.

Las debilidades identificadas a partir de los factores internos de la
organizacién son adquisicion de equipos de tecnologias de informacién en
pocas cantidades, areas tercerizadas que no se encuentran identificadas
con la empresa, falta de capacitacion certificada de los miembros de la
organizacién, campafnas de marketing débiles de bajo presupuesto y poco
tiempo en el mercado.

A patrtir del andlisis realizado, se puede afirmar que el peso ponderado de
las fortalezas de la empresa Byte Soluciones S.A.C. es de 2.4, mientras que
de debilidades es de 0.4, obteniéndose como peso ponderado total 2.8,
concluyendo que el analisis interno es favorable para la empresa.

Los objetivos organizacionales para la empresa Byte Soluciones S.A.C. son
atender la demanda de la region sur del Peru en sistemas y tecnologias de
informacion en un 15% durante los proximos tres afios, mejorar los tiempos
de atencion de incidentes en un 30% durante el préximo afio, fidelizar
clientes a través de un CRM en un 40% durante el préximo afo, tercerizar
servicios que no forman parte del core del negocio y que, a su vez, sean
clientes de la organizacion en un 60% durante los proximos 3 afos,
capacitar y certificar a los miembros tacticos y estratégicos de la
organizacién en tecnologias emergentes de forma anual, mejorar el valor
agregado de los servicios brindados manteniéndolos a la vanguardia con

tecnologias de hasta 3 afios de antigiedad y estandarizar la gestion

74



documental y seguridad de informacion de los clientes de la empresa a
través de la norma técnica peruana NTP ISO/IEC 27001:2014 en el préximo
afo.

8. Las estrategias empleadas bajo la perspectiva financiera son brindar
sistemas de informacion de alta calidad bajo estandares reconocidos a nivel
mundial adaptados a la realidad peruana, Brindar costos accesibles a los
potenciales clientes a partir de servicios de hosting y dominio acordes a los
requerimientos solicitados, de esta manera se podra competir con precios
accesibles frente a los competidores informales y empresas similares del
rubro y brindar costos accesibles a los potenciales clientes a partir de
servicios de hosting y dominio acordes a los requerimientos solicitados,
ademas de servicios y productos de funcionales que cumplan la demanda
proveida por el cliente y que sean persistentes en un periodo de tiempo
prudente.

9. Las estrategias empleadas bajo la perspectiva de los clientes son mejorar
los tiempos de atencion de incidentes mediante el soporte técnico de la
empresa, satisfaciendo la necesidad de los clientes y a su vez, generar
reconocimiento en el mercado y fortalecer los lazos de gestion de los
clientes a través de una herramienta CRM que permita analizar los
requerimientos nuevos de los clientes y brindarles soluciones a medida.

10.Las estrategias empleadas bajo la perspectiva de procesos internos son
crear alianzas estratégicas con organizaciones proveedoras de productos
ylo servicios con el fin de que, a su vez, sean clientes de la empresa y

capacitar y certificar a los miembros de la empresa en tecnologias y
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productos emergentes con el fin de brindar la mejor opcion al cliente,
brindar servicios y productos de sistemas de informacion y tecnologias de
informacion innovadores y de gran calidad con reconocimiento en el
mercado nacional, ademas de un continuo seguimiento de uso con visitas
de campo, obteniéndose un valor agregado frente a las demas empresas
que brindan los mismos servicios y/o productos y brindar servicios y
productos de sistemas de informacién y tecnologias de informacion
innovadores y de gran calidad tomando en cuenta la dimension de la
organizacion del cliente, la madurez organizacional y requerimientos del
cliente.

11.La estrategia empleada bajo la perspectiva de aprendizaje y crecimiento es
capacitar y certificar a los miembros de la empresa en tecnologias y

productos emergentes con el fin de brindar la mejor opcion al cliente.
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Anexo N°01

Evaluacion cualitativa del negocio

EVALUACION CUALITATIVA DEL NEGOCIO

NOMBRE: Fecha: N°
Criterio de evaluacion No Si
1 2 3 5

¢ Estan identificados los productos o servicios que se
piensan ofrecer?

¢ Existe un volumen de clientes o pedidos significativo?

¢Hay razones para suponer que mi producto o servicio,
realmente es atractivo para mis clientes?

¢ Soy capaz de compararme con mis competidores y
conozco mis ventajas y desventajas frente a ellos?

¢ El sector econémico en que voy a estar esta en
crecimiento?

¢ Las condiciones legales y politicas son favorables en
el sector?

¢Las condiciones comerciales del sector son
favorables?

¢,Conozco o tengo acceso al conocimiento tecnolégico
necesario para mi empresa?

¢Puedo disponer de las materias primas, servicios e
insumos que mi empresa requiere?

¢ Puedo disponer de los equipos, maquinarias e

82




instalaciones que mi empresa requiere?

¢Puedo conformar a un equipo empresarial y gerencial
de excelencia para mi empresa?

¢Puedo conseguir la cantidad y calidad de trabajadores
gue mi empresa requiere?

¢Puedo conseguir los recursos financieros que la
empresa requiere para su crecimiento y desarrollo?

¢Puedo acceder a préstamos con tasas preferenciales
para la industria en la que estoy?

¢, Tengo acceso a entidades que me puedan ayudar en
el desarrollo de la empresa, tales como; incubadoras,
clusters, parques industriales y/o parques tecnolégicos?

¢ Es posible conseguir los espacios fisicos y la
ubicacion ideal para mi negocio?

¢, Soy capaz de manejar los aspectos éticos , legales,
sociales y morales de mi empresa?

¢, Dispongo del tiempo necesario para desarrollarme
como persona Yy no solo como empleado?

¢ Mis objetivos coinciden con los objetivos de la
empresa?

TOTAL

Fuente: Valera, Rodrigo (2008). Innovacién empresaria
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Anexo N°02

Cuestionario de modelo de negocio

CUESTIONARIO DE MODELO DE NEGOCIO

NOMBRE: FECHA: N°:

¢,Qué productos y/o servicios piensa ofrecer?

¢ Qué necesidad, deseo o problema satisfacen o solucionan los productos y/o servicios
que piensa ofrecer?

¢, Qué tienen en comun los productos o servicios ofrecidos con los existentes en el
mercado?

¢A qué industria pertenecen los productos o servicios que se piensan ofrecer?

¢Quiénes son sus clientes?

¢Cual es el valor afiadido al producto o servicio, con relacion a los productos o servicios
de la competencia?

¢Como es que se piensan integrar los recursos para genera un ingreso?
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¢, Cudles son los puntos criticos de la empresa?

¢Qué imagen podria representar a la idea de negocio?

¢ Qué frase puede integrar o representar a la idea de negocio?

¢,Cudles son los sentimientos, pensamientos, percepciones y sensaciones del mercado

objetivo, con respecto al producto o servicio?

Fuente: Valera, Rodrigo (2008). Innovacién empresaria
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Anexo N°03

Cuestionario de concepto de negocio

Teniendo un conocimiento de laindustria, ¢ cudles con las practicas productivas y
comerciales de este tipo de empresas?

¢ Qué usos alternos y complementarios va a presentar para sus productos y/o servicios?

¢COmo operala competenciay como la va a enfrentar?

¢, Qué habilidades especiales de su grupo empresarial y de su grupo gerencial le dan
mayor valor a la propuesta?

¢ Con qué apoyos especiales cuenta o contard su empresa en un futuro cercano?

¢,Cuél sera el mecanismo béasico de generacion de ingresos de su empresa?

¢ Qué parte de la cadena de valor va a realizar en sus instalaciones; cuales subcontratara
y cuales no desarrollaréd dentro, ni fuera de su empresa?

Fuente: Valera, Rodrigo (2008). Innovacion empresarial
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Anexo N°04

Cuadro de Mando Integral

Perspectiva Objetivo Indicador Meta PerloqQ,de Responsable
Medicién
Atender la demanda de la region sur del Peri | Atender la demanda de la regién sur
Financiera en sistemas y tecnologias de informacién en del Perl en sistemas y tecnologias de 15% Anual Administracion
un 15% durante los préximos tres afios. informacion.
Mejorar los tiempos de a}e_nC|on ~de incidentes Me_Jorar los tiempos de atencién de 30% Anual Soporte Técnico
. en un 30% durante el préximo afio. incidentes.
Clientes el i ]
Fidelizar clientes aftr_aves 96 un CRM en un Fidelizar clientes a través de un CRM. 40% Anual Ventas
40% durante el préximo afio.
Tercerizar servicios que no forman parte del . -
core del negocio y que, a su vez, sean clientes Tercerizar servicios gue no forman
gocio y que, ! parte del core del negocio y que, a su 60% Trienal Administracién
de la organizacion en un 60% durante los . o
. o vez, sean clientes de la organizacion.
proximos 3 aios.
. o Estandarizar la gestion documental y
Estandarizar la gestion documental y . . s
) ) L . seguridad de informacién de los
Procesos seguridad de informacién de los clientes de la . . - -
. . clientes de la empresa a través de la 100% Anual Administracion
empresa a través de la norma técnica peruana norma técnica peruana NTP ISO/IEC
NTP ISO/IEC 27001:2014 en el préximo afio. 27001:2014.
Mejorar el valor agregado de los servicios Mejorar el valor agregado de los Desarrollo de
brindados manteniéndolos a la vanguardia con | servicios brindados manteniéndolos a 3 Trienal software
tecnologias de hasta 3 afios de antigliedad. la vanguardia con tecnologias.
. o . _ Capacitar y certificar a los miembros
o Capacitar y certificar a los miembros tacticosy | .2 . .
Aprendizaje y L R ) tacticos y estratégicos de la - L
estratégicos de la organizacion en tecnologias 1 Anual Administracién

Crecimiento

emergentes de forma anual.

organizacién en tecnologias
emergentes.

Fuente: Elaboracion propia.

87




