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Resumen
En la empresa Intelsa Cia. Ltda. de la ciudad de Cuenca se evidencié multiples
problemas internos relacionadas con distintas areas. Primero, en el area de
operaciones se comprobo la falta de comunicacion efectiva entre los supervisores y
los operadores hace que los servicios no cumplan con los requerimientos de los
clientes, esto dado por la ausencia un plan de escalamiento para lograr procesar un
mayor volumen de trabajo. En el marco del diagndstico interno, se realizo entrevistas
presenciales a 5 colaboradores de la empresa, utilizando una guia estructurada que
incluira 8 preguntas cerradas. Se utilizé el diagrama causa-efecto para identificar las
causas principales de los problemas que enfrenta la empresa y los posibles efectos.
Como parte de los resultados en el proceso de diagnostico enfatizo la necesidad de
una comprension profunda tanto interna como externa de la empresa, identificando
oportunidades y desafios criticos. El redisefio de la filosofia organizacional subrayo la
importancia de alinear valores y cultura con la vision estratégica, influyendo en la
motivacion y el compromiso de los empleados. La estrategia destaco la necesidad de
alinear las acciones con los objetivos de la empresa y adaptarse a condiciones
cambiantes. El plan de accidon enfatizd la importancia de traducir estrategias en
acciones concretas, asignando responsabilidades y plazos para asegurar la ejecucion
efectiva. Estos elementos se combinan para proporcionar una base soélida para el éxito
futuro de la empresa, desde la comprensién de su situacién actual hasta la

implementacion de estrategias concretas y medibles.

Palabras claves: Plan estratégico, FODA, analisis PESTEL, administracion

estratégica, administracion.
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Abstract
At the company Intelsa Cia. Ltda. in the city of Cuenca, multiple internal problems
related to different areas were evident. Firstly, in the operations area, it was found that
the lack of effective communication between supervisors and operators results in
services not meeting customer requirements. This is due to the absence of an
escalation plan to handle a higher volume of work. As part of the internal diagnosis, in-
person interviews were conducted with 5 employees of the company using a structured
guide consisting of 8 closed-ended questions. The cause-effect diagram was used to
identify the main causes of the problems faced by the company and their potential
effects. As part of the results in the diagnostic process, it emphasized the need for a
deep understanding both internally and externally of the company, identifying critical
opportunities and challenges. The redesign of the organizational philosophy
underscored the importance of aligning values and culture with the strategic vision,
influencing employee motivation and commitment. The strategy highlighted the need
to align actions with the company's objectives and adapt to changing conditions. The
action plan emphasized the importance of translating strategies into concrete actions,
assigning responsibilities and deadlines to ensure effective execution. These elements
combine to provide a solid foundation for the company's future success, from
understanding its current situation to implementing concrete and measurable

strategies.

Keywords: Strategic Plan, SWOT, PESTEL Analysis, Strategic Management,

strategic, management.
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Introduccién

En un mundo empresarial en constante evolucion, la planificacidon estratégica
se ha convertido en un imperativo para las organizaciones que buscan sobresalir y
alcanzar sus metas a largo plazo. Este plan estratégico representa un compromiso
soélido de nuestra organizacion con la excelencia y la vision de futuro. A través de este
documento, delineamos nuestra vision y mision, identificamos nuestros objetivos
estratégicos y delineamos las estrategias que nos guiaran en los préximos afos. El
objetivo de esta investigacion es proporcionar a la empresa Intelsa Cia. Ltda. un plan
estratégico que la conduzca hacia un estado deseado distinto al actual. La empresa

enfrenta dificultades para alcanzar sus metas debido a la falta de una direccién clara.

La planificacion estratégica se presenta como una herramienta integral de
diagndstico que facilita la toma de decisiones. En este sentido, la ausencia de un plan
estratégico puede dar lugar a que los esfuerzos actuales no estén generando los

resultados esperados. La investigacion se divide en los siguientes capitulos:

El capitulo 1. Desarrolla los antecedentes de estudio, desde el planteamiento
del problema, los objetivos, la justificacion (tedrica, metodoldgica y practica) el

primero de ellos la presentacion del informe de la investigacion.

El capitulo 2. Considera el marco tedrico, fundamental para Ia
conceptualizaciéon de la variable a desarrollar a lo largo del presente trabajo, se
redacta la importancia, el analisis comparativo de diferentes autores donde se
observa como confluyen a los conceptos utilizados y dado esto se realiza el

analisis critico de toda la informacion recopilada.
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El capitulo 3. Permite conocer la empresa al detalle, ya que se presenta la
resefia historica, filosofia organizacional, valores, disefio organizacional, los

productos y servicios para finalmente realiza un diagndstico organizacional.

El capitulo 4. Se enfoca en exponer la propuesta final de la estrategia,
determinando las estrategias a seguir, su plan de accidén y se redisefia la
filosofia organizacional. En este capitulo se da cumplimento a los objetivos

especificos planteados en el primer capitulo.

El capitulo 5 presenta las conclusiones y sugerencia donde en base al trabajo
de investigacion realizado se presentan algunas reflexiones que puedan ser
utiles a los ejecutores del plan estratégico. Finalmente se indican las
referencias que sustenta la teoria presentada y anexos acordes al

requerimiento del desarrollo del presente trabajo de posgrado.



