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Resumen: La Planificación Estratégica y el Cuadro de Mando Integral son herramientas idóneas que permiten mejorar la cali-

dad del servicio y el desempeño de las organizaciones. El presente artículo  tiene como objetivo aplicar una herramienta de 

gestión que permita apoyar la toma de decisiones para el mejoramiento de la administración del Centro de Transferencia y 

Desarrollo de Tecnología CTT de los Andes, se aplicó una encuesta a los trabajadores  y   además se hizo una entrevista a los 

Directores departamentales del CTT y se encontraron los siguientes hallazgos; el personal no conoce el horizonte hacia dónde 

va el Centro no se realizan planes operativos,  desconocen su línea de mando lo que generalmente ocasiona conflictos y carece 

de métodos de seguimiento y monitoreo  lo que afecta la calidad en el servicio al cliente. Mediante los resultados obtenidos se 

plantea la implementación del Cuadro de Mando Integral que es una metodología de Planeación Estratégica que permite la 

evaluación del funcionamiento de una organización a partir de cuatro perspectivas clave: del cliente, financiera, del aprendizaje 

y crecimiento y la del cliente. En el proceso se emplearon los números neutrosóficos de valor único, para elevar la precisión de 

la propuesta. Esto ayudará a elevar la calidad de los servicios y el desempeño del Centro de Transferencia y Desarrollo de Tec-

nología CTT de Los Andes. 

 

Palabras Claves: Planificación Estratégica, Cuadro de Mando Integral, Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecnología. 

 

Abstract: Strategic Planning and the Balanced Scorecard are ideal tools to improve the quality of service and the performance 

of organizations. This article aims to apply a management tool to support decision making for the improvement of the admin-

istration of the Center for Transfer and Development of Technology CTT of the Andes, a survey was applied to workers and 

also an interview was made to the departmental directors of the CTT and the following findings were found; the staff does not 

know the horizon to where the Center is going, no operational plans are made, they do not know their line of command which 

generally causes conflicts and lacks methods of monitoring and monitoring which affects the quality of customer service. The 

results obtained suggest the implementation of the Balanced Scorecard, which is a strategic planning methodology that allows 

the evaluation of an organization's performance based on four key perspectives: customer, financial, learning and growth, and 

customer. In the process, single-value neutrosophic numbers were used to increase the accuracy of the proposal. This will help 

to improve the quality of services and performance of the Los Andes CTT Technology Transfer and Development Center. 

 

Keywords: Strategic Planning, Balanced Scorecard, Technology Transfer and Development Center.

 

1 Introducción 

De acuerdo con el artículo 1 de la "Ley del Centros de Transferencia y Desarrollo de Tecnología", el consejo 

universitario o institución equivalente de cualquier nombre de una universidad, politécnica, escuela superior y 

técnica reconocida por ley, puede aprobar una resolución para crear  instituciones afiliadas a estas como los Cen-

tros de  Transferencia y Desarrollo Tecnológico (CTT), de acuerdo con lo dispuesto en esta ley, tiene autonomía 
en los aspectos administrativos, económicos y financieros sin afectar a las instituciones que hayan creado .En 

virtud de su autonomía, los mismos fines serán el  establecimiento y mantenimiento de la cooperación entre las 

instituciones de educación superior y las empresas públicas y privadas nacionales en el desarrollo tecnológico [1].   

mailto:pg.jennyybs78@uniandes.edu.ec
mailto:dir.investigacion@uniandes.edu.ec


 Neutrosophic Computing and Machine Learning , Vol. 19, 2022 

 

Jenny Yolanda Barreno Sánchez, Ariel Romero Fernández. La Planificación Estratégica como una Herramien-ta 

de gestión en el Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecnología de los Andes 

28 

Esta investigación se relaciona con el campo administrativo para conocer la realidad de que se ha puesto en 

funcionamiento el centro de transferencia y desarrollo de tecnología CTT de los Andes. 

En la actualidad podemos hablar de varios tipos de direccionamientos administrativos, incluido el modelo de 
cuadro de mando integral, que es herramienta de medición de la gestión, por lo que en muchos casos es un mo-

delo próspero de organización. 

A la misma se realiza análisis internos y externos para determinar sus fortalezas y debilidades, así como las 

amenazas y oportunidades que se pueden corregir para mejorar los procesos la gestión administrativa y operativa 
que comprende; Administración, Proceso administrativo, Gestión administrativa, Planificación estratégica, Ma-

triz de análisis FODA, Plan estratégico que abarca el aspecto teórico conceptual de estudio basados en el estudio 

de [2]. 

Más del 80% de los líderes creen que la ejecución estratégica es igual o más importante que la planificación 
estratégica. Es por ello que alcanzar los objetivos estratégicos dentro de cualquier entidad es un elemento clave 

para garantizar la estabilidad financiera, reducir la rotación de personal y mejorar el clima laboral. Por esta razón, 

existen una variedad de métodos de gestión estratégica que permiten un seguimiento más específico y detallado 

del plan estratégico uno de ellos es el cuadro de mando integral [3]. 
Ante estos retos, las organizaciones tienen la obligación de convertirse lo suficientemente flexible como para 

cambiar toda la estructura empresarial, responder a cambios estratégicos y desafíos del mercado [4].   

El desarrollo coordinado de un trabajo de investigación primero requiere su formalización y estructura básica, 

determinando los pasos a seguir, las consideraciones previas necesarias y el marco de trabajo [5]. 
El gerente debe hacer algunas preguntas: ¿Qué debemos hacer? ¿Quién debería participar? ¿Quién nos puede 

ayudar? ¿Cómo debe reflexionar nuestra organización para comprender el camino a seguir? El autor responde a 

estas y muchas otras preguntas relacionadas con la planificación estratégica [6]. 

La diferencia entre las características internas de la empresa y las características ambientales es un tema cen-
tral en el análisis de estrategia y gestión. Decidir cómo organizar los recursos y capacidades de la empresa para 

lograr sus objetivos dependerá de las características del entorno y su cultura corporativa y otros factores [7]. 

Para lograr los objetivos propuestos, se han adoptado métodos detallados y prácticos en diferentes procesos y 

etapas, lo que hace de este libro un manual indispensable para quienes necesitan apoyo en esta área  [8]. 
Las empresas ecuatorianas han implementado el proceso de planificación estratégica como herramienta de 

gestión debido a su alta calidad organizacional. "La falta de herramientas de gestión que vinculen correctamente 

el proceso de planificación desde la estrategia hasta el nivel operativo ha provocado importantes limitaciones en 

la gestión de procesos” [9]. 
Formular una "buena estrategia institucional" no es sinónimo de éxito. Esto es solo el comienzo es una con-

dición necesaria, pero no suficiente para lograr resultados relevantes, dependerá más de su correcta implementa-

ción y control  [10]. 

Por otro lado, es bien sabido que estas instituciones están amenazadas por muchos riesgos del medio ambien-
te y las condiciones internas. Por lo tanto, se debe considerar la vulnerabilidad a muchos riesgos al preparar, im-

plementar y controlar estrategias. De lo contrario, si no está bien administrado, puede afectar repentinamente la 

dirección de desarrollo de la organización [11]. 

En este sentido [12] estableció un modelo, el modelo es un sistema generador de valor, se debe aclarar su di-
rección de desarrollo a corto o largo plazo, la gerencia siempre debe esforzarse por obtener mejores resultados 

con el mínimo costo y tiempo en otras palabras," racionalidad económica " [13]. 

El mapa estratégico permite vincular los procesos clave de la gestión aplicable para que la evaluación y la mejora 

se puedan llevar a cabo de manera rápida y efectiva desde diferentes perspectivas y objetivos organizacionales, 
así como la misión y visión organizacional [14].   

Según [15], el cuadro de mando integral es un sistema de gestión completo que puede integrar los dos aspec-

tos de la dirección estratégica y la misma evaluación de desempeño que la empresa ya ha realizado. Uno de los 

indicadores más destacados en años, para la evaluación organizacional, siempre ha sido el aspecto financiero. Lo 
cierto hoy es que la demanda ha cambiado y hay otras prioridades, el foco de estas prioridades es poder lograr un 

desempeño sobresaliente, esto se logra mediante una planificación estratégica integral de todos los aspectos de la 

empresa.  

Dentro del contexto lo que se busca es aplicar una herramienta de gestión que permita apoyar la toma de de-
cisiones para el mejoramiento de la administración del Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecnología CTT 

de los Andes. 

 

2 Materiales y métodos 

La presente investigación combina elementos cuantitativos y cualitativos, debido a que el proceso que se rea-

lizará es conocido solo por los investigadores y para el desarrollo de la misma, las decisiones son tomadas por 

los Directivos. 
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Se utilizará la investigación aplicada el mismo que nos facilitará la resolución de problemas prácticos inme-

diatos en las áreas con el fin de mejorar la calidad de los procesos administrativos. 

Se realizará una investigación descriptiva, a través de la cual, utilizando métodos analíticos, se podrá caracte-
rizar el objeto de investigación o situación específica, y señalar sus características y naturaleza combinado con 

ciertos estándares de clasificación, puede ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados en la investi-

gación. 

Este tipo de investigación se refiere a la técnica de recolección y análisis de datos a partir de una combina-
ción de métodos con el fin de obtener la mayor cantidad de respuestas posibles al objetivo propuesto. También se 

puede utilizar para revisar los resultados de la encuesta que se desarrollará en la encuesta.  

2.1 Población y muestra 

De acuerdo con el planteamiento del problema, la población a investigar incluye el total de funcionarios per-

tenecientes al CTT de los Andes, ya que están directamente involucrados en plantear el problema, por lo que a 
partir de esta encuesta se puede obtener información relevante sobre el problema. Comenzaremos a descubrir las 

diversas fallas en las que la organización puede estar involucrada. Por otro lado, también se realizará una inves-

tigación sobre los ejecutivos de la empresa. 

 

Directivos 5 

Trabajadores 55 

Total, Población 60 

Tabla 1. Población 

 

La muestra con la que se va a trabajar está conformada por la totalidad de los colaboradores de CTT de los 
Andes quienes están involucrados en cada uno de los procesos y al tratarse de una población pequeña no se pro-

cede a realizar una muestra. 

 

2.2 Métodos de análisis 

En el primer paso, se realizarán observaciones científicas para capturar el comportamiento de cada empleado 

en el trabajo de acuerdo con el plan, secuencia y tiempo. 

Se utilizan las principales fuentes de datos, incluidas las fuentes de datos internas, encuestas y entrevistas 

personales dentro del centro. El proceso de recolección se completó con entrevistas a los jefes de cada departa-
mento del Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecnología CTT en los Andes. 

Esta encuesta se basa principalmente en el propósito de la investigación las percepciones de los empleados 

sobre la situación de la empresa se toman como una herramienta de recopilación para que los resultados se pue-

dan utilizar para exponer estrategias específicas para planes de acción de mejora y crecimiento. 

2.3 Modelación neutrosófica para gestión en el Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecno-
logía de los Andes 

La presente sección describe el funcionamiento del método para gestión en el Centro de Transferencia y 

Desarrollo de Tecnología de los Andes. El método basa su funcionamiento a partir de la lógica neutrosófica para 
representar la incertidumbre mediante la utilización de operadores para la agregación de información [16]. 

La figura 1 muestra un esquema general del método propuesto.  

 

 
 

 

 

 
 

Figura 1: Esquema general del método propuesto. 

 

El método propuesto está diseñado para garantizar la gestión del flujo de trabajo sobre gestión en el Centro 
de Transferencia y Desarrollo de Tecnología de los Andes. Emplea un enfoque multicriterio multiexperto donde 

a partir de indicadores evaluativos se definen la base sobre la cual se realiza la inferencia. Posee una etapa de 

procesamiento que realiza el análisis matemático de la solución y por último se generan las evaluaciones del ín-

dice de promoción como parámetro de salida del método.  

Definición de 

 los indicadores 

Procesamiento 

del método 

Evaluación del 

Índice de promoción  
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El proceso de gestión en el Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecnología de los Andes. Está formado 

por cuatro actividades básicas (definición de los indicadores evaluativos, determinación de los pesos asociados a 

los indicadores,  agregación de las informaciones y generación de las evaluaciones) que se describen a continua-
ción: 

Actividad 1 definición de los indicadores evaluativos: 

La actividad de determinación de los indicadores evaluativos, utiliza un enfoque multicriterio multiexperto, 

consiste en obtener los indicadores evaluativos para el proceso de determinación del índice de promoción de la 
cultura jurídica a partir de la opinión de expertos que intervienen en el proceso. Se recomienda el empleo entre 5 

y 7 expertos que participen en el proceso [17, 18].  

 

Actividad 2 determinación de los pesos asociados a los indicadores: 
A partir de los indicadores obtenidos de la actividad anterior, se procede a realizar la valoración de estos para 

determinar los pesos asociados a cada vector. Se emplea la utilización de los expertos en el proceso como parte 

del desarrollo de la Actividad propuesta [19, 20]. 

 
Actividad 3 agregación de las informaciones:  

La agregación de información es la actividad más importante del método, representa un mecanismo utilizado 

en los sistemas de apoyo a la toma de decisiones, para la evaluación o decisión, consiste en la transformación de 

un conjunto de datos (conjunto difuso) en un único elemento [21], [22], [23], [24]. 
 

 Definición 1: Operador T-norma. Un operador T: [0,1] ∗ [0,1] → [0,1] es un operador T-norma si cumple 

las siguientes propiedades: 

1. Conmutativa T(x, y) = T(y, x). 
2. Asociativa T(x, T(y, z) = T(T(x, y), 𝑍). 

3. Monótono creciente T(x, y) > 𝑇(𝑥, 𝑦) si 𝑥 ≥ x´ ∩ y ≥ y´. 
4. Elemento neutro T(x, 1) = x. 

Los operadores de agregación de información Suma Ponderada Ordenada (OWA) permiten la agregación de 
información de acuerdo a parámetros predefinidos, obteniéndose un valor representativo. Un decisor puede agre-

gar la información en función del grado de optimismo o pesimismo deseado, [25], [26]. 

 

Definición 2: Operador OWA. Una función 𝐹: 𝑅𝑛 → R, es un operador OWA de dimensión n si tiene un 
vector asociado W de dimensión n tal que sus componentes satisfagan [27], [28-33]: 

1) Wj  ∈ [0,1], 
2) ∑ Wj = 1 ,n

j=1  y 

3) F(a1, a2, , , an) = ∑ Wjbj
n
j=1  

Donde bj es el J-ésimo más grande de los aj. 

 

Se puede expresar el operador agregación mediante una notación vectorial tal como se representa en la ecua-

ción 1: 
F(a1, a2. . an) = WtB (1) 

Donde: 

W: es el vector OWA de peso asociado con la agregación. 

B: es el vector agregado ordenado, donde el j-ésimo más grande componente de B es 𝑏𝑗 siendo este el j-
ésimo más grande de los 𝑎𝑖. 

Los números neutrosóficos se pueden expresar en la lógica neutrosófica como  se muestra en [34], [35], [16]:  

Sean 

 𝑁 =  {(𝑇, 𝐼, 𝐹) ∶  𝑇, 𝐼, 𝐹 ⊆  [0, 1]}𝑛,  
Un valor neutrosófico es un mapeo de un grupo de fórmulas proporcionales a 𝑁 , a partir de cada sentencia p 

se tiene [36], [37], [38], [39-42]: 

𝑣 (𝑝)  =  (𝑇, 𝐼, 𝐹) (2) 

Donde: 
T: representa la dimensión del espacio que representa la verdad, 

I: representa la falsedad, 

F: representa la indeterminación. 

 
Matemáticamente se puede definir un operador OWA Neutrosófico como una 2-tupla (W,B) tal como repre-

senta la ecuación 3 [43, 44]. 
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F(a1, a2. . an) = W(T,I,F)
tB(T,I,F) 

(3) 

Donde: 

W: es el vector OWA de peso asociado con la agregación que posee un espacio de verdad, falsedad e inde-
terminación (T, I, F). 

B: es el vector agregado ordenado, donde el j-ésimo más grande componente de B es 𝑏𝑗 siendo este el j-

ésimo más grande de los 𝑎𝑖, que posee un espacio de verdad, falsedad e indeterminación (T, I, F). 

El método propuesto basa el proceso de agregación mediante el operador OWA para números neutrosóficos. 
 

Actividad 4 generación de las evaluaciones: 

Una vez agregada la información, se obtiene como resultado las evaluaciones derivadas del proceso, repre-

sentan las informaciones de salida del método.   

 

3 Resultados 

CTT de Los Andes hace dos años atrás ha empezado a expandir sus servicios al público lo que ha obligado 
aumentar sus activos y recursos de trabajo creciendo rápidamente;  desarrolla sus actividades en el Campus de la 

UNIANDES, el mismo que cuenta con un edificio de dos plantas en la planta baja dispone de áreas administrati-

vas y las diferentes áreas productivas como: Departamento  Académico, de Diseño Gráfico, Estudio de fotografía 

y Carnetización, cuenta con una sala de impresiones laser, cabina de radio on-line propia de Uniandes y además 
con un auditorio con capacidad para 400 personas con equipo de audiovisuales y multimedia completamente 

adaptado con mobiliario para  el desarrollo de las diferentes actividades. 

El Centro de Enseñanzas de Idiomas es uno de los principales procesos CORE del CTT de los Andes, el que 

lleva por nombre CTT Lenguaje Center desarrolla sus actividades de enseñanza del Idioma Inglés en las ciuda-

des de Ambato, Riobamba, Santo Domingo, Babahoyo, Quevedo, Ibarra, Tulcán Puyo.. 
Los resultados obtenidos de la aplicación de la encuesta al total de la población (Trabajadores y docentes) 

fueron: el 92% de los encuestados no conoce la misión y visión mientras el 8% si conoce. El 38% considera que 

la información que el Centro es inadecuada e inoportuna, el 33% considera que la información es medianamente 

adecuada y oportuna, y el 25% afirma que la información es adecuada y oportuna, de este análisis se desprende 
que solamente el 4% considera que es totalmente adecuada y oportuna. 

El 68% de los encuestados manifiestan que no cuentan con una clara definición sobre las funciones que cada 

uno realiza, en tanto el 32% indica que si conocen 

En otro orden, el 54% considera la planificación no es apropiada el 38% afirma que son poco apropiados, y 
el 8% indica que son apropiados. 

Sin embargo, el 71 % de personas encuestadas afirma que las actividades planificación para la ejecución de 

las actividades son poco apropiadas, mientras que el 17% expone que no son apropiadas, y el 13% considera que 

son apropiadas. 
El 45% de las personas encuestadas afirman que la comunicación es medianamente apropiada, seguido con 

un 42% que consideran que la comunicación es inapropiada y solo un 13% que afirma que es apropiada.  

En cuanto a los servicios que brinda CTT de los Andes, el 42% de las personas los clasifica como inadecua-

dos, el 29% piensa que son moderados, el 25% piensa que son inadecuados y 4 % Piensa que son apropiadas. 
Por otro lado, el 78% plantea que no se cumplen las actividades planificadas por falta de conocimiento de 

ellas y un 22% afirma que si cumplen las actividades planificadas. 

La utilización de los recursos financieros arroja que el 89% consideran que no han sido utilizados con efica-

cia en los procesos y el 11% dicen que sí son utilizados con eficacia. 
Un 50% estima que la planificación nunca ayuda a optimizar los recursos financieros el 42% afirma que casi 

siempre y el 8 % considera que siempre ayuda a la optimización. 

El 70% de los encuestados consideran que no se realizan una medición eficaz de resultados mientras que el 

30% consideran que sí. 
Mediante las entrevistas realizadas a los jefes departamentales del Centro se realiza un análisis FODA el 

mismo que nos proporciona un análisis interno y externo del Centro, promoviendo efectivamente la creación de 

nuevas estrategias que permitan utilizarlas y desarrollarlas adecuadamente. 

Estos cuatro componentes dan los siguientes resultados:  
Fortalezas: 

− Plataforma Virtual de Aprendizaje 

− Apoyo de UNIANDES 

− Infraestructura suficiente 
− Proporcionar actividades de formación gratuitas para los empleados 

Debilidades: 

− Imagen corporativa. 
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− Falta de oportunidades para utilizar las habilidades de los empleados 

− Manejo de Software por parte de los empleados. 

− Dependencia y enfoque en un cliente específico 
− Falta de planificación  

Oportunidades: 

− Reformas a la Constitución. 

− Contar con el aval de una universidad de prestigio  
− Plan de formación y capacitación para el personal 

− Avances de la Tecnología. 

Amenazas: 

− Regulaciones del organismo de control. 
− Mayor competencia y falta de regulación 

− Pocos instructores con especialización 

− Disminución de los presupuestos para la capacitación en las empresas  

− Crisis Económica a nivel mundial 
 

 

  Tabla 2. Estrategias derivadas del análisis FODA 

 
Determinación de la Misión y Visión Institucional. 

Misión 

Convertirse en el Centro de Transferencia y Desarrollo de Tecnologías, líder del Centro del país que brinda 

servicios integrales de desarrollo profesional y bienestar para nuestros grupos de interés cumpliendo con los va-
lores institucionales a través de la mejora continua de los procesos. 

Visión  

Ser un centro de excelencia, brindado servicios en conjunto con UNIANDES superando las expectativas del 

cliente a través de servicios de calidad debido a su eficaz gestión social y económica. 

Estrategias FO (Fortalezas vs

Oportunidades)

-Planificar cursos y programas de capacitación

en las diferentes modalidades

-Abrir nuevas oficinas en ciudades que sean

beneficiosas para CTT 

-Utilizar un sistema de control para automatizar

el proceso de generación de informes o el

control de actividades.

Estrategias DA (Debilidades vs Amenazas)

-Brindar incentivos a los empleados que sean capaces de captar 

nuevos clientes y retener antiguos.

-Crear una cultura de aprovechamiento de tiempo y ahorro de 

recursos dentro de la organización con el fin de mejorar los precios 

para los clientes.

-Crear una visión de liderazgo en los empleados para que 

contribuyan al crecimiento de la organización y de sus clientes.

-Incentivar  los instructores y docentes consigan clientes de esta 

manera generan negocios y contribuyen al crecimiento del centro.

Estrategias FA (Fortalezas vs Amenazas)

Los instructores y docentes deben actualizar la

gestión de las herramientas de aprendizaje de

tecnología educativa en línea aprovechando la

infraestructura tecnológica con la que cuenta

Estrategias DA (Debilidades vs Amenazas)

Brindar incentivos a los empleados que sean capaces de captar 

nuevos clientes y retener antiguos.

Crear una cultura de aprovechamiento de tiempo y ahorro de 

recursos dentro de la organización con el fin de mejorar los precios 

para los clientes.

Crear una visión de liderazgo en los empleados para que 

contribuyan al crecimiento de la organización y de sus clientes.

Que los instructores y docentes consigan clientes de esta manera 

generan negocios y contribuyen al crecimiento del centro.

Estrategias DO (Debilidades vs

Oportunidades)

-Recibir formación continua sobre el uso de

herramientas técnicas Crear una imagen,

transformarnos en un centro de transferencia y

desarrollo de tecnología, y ser reconocidos a

través del uso de las nuevas formas de negocios

y tecnología.

Identificación de los Stakeholders

-Stakeholders Internos:

-Estudiantes

-Docentes 

-Empleados. 

-Stakeholders Externos:

-Entidades de Control

-Profesionales de todas las áreas
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Traslado al Balanced Scorecard 

El cuadro de mando integral visualiza la empresa a través de cuatro perspectivas: finanzas, clientes, procesos 

internos aprendizaje y crecimiento. 
 

  Tabla 3. Determinación de los objetivos estratégicos. 

 

4 Discusión 

La implementación de la estrategia a menudo se conoce como la fase de acción de la dirección estratégica, en 

el  análisis con los resultados se puede evidenciar que  uno de los principales problemas en el Centro es el área 

comercial, pues no existe como tal en el seno de la empresa, dado que las funciones propias de un departamento 
de este tipo son asumidas por las diferentes personas que componen las unidades de negocios  sin ninguna regla 

establecida,  además la realización de esta actividad se basa en atender las necesidades del cliente ya existente 

atendiendo su solicitud sólo cuando ellos lo requieren, además no se registran las fallas que ocurren en el proceso 

productivo para corregirlos por no existir un proceso de control formalmente establecido, las deficiencias en esta 
área se presentan al no tener por escrito los requerimientos de los clientes se puede comparar con lo que describe 

[45]. 

Asimismo, no existe un estándar aplicable a las actividades de producción y se puede comparar con la estra-

tegia definida por Thompson y Strickland, que es definida por como un plan de acción que la autoridad compe-
tente debe identificar como empresa que compite con éxito para satisfacer a los clientes y lograr un buen desem-

peño comercial [46]. 

Perspectiva Financiera:

-Incrementar la rentabilidad del negocio.

-Gestionar activos de forma eficaz

-Incrementar la participación de nuestra empresa en el 

mercado

-Aumentar los ingresos y diversificar las fuentes

Perspectiva de Procesos Internos:

-Incrementar el alcance de los servicios

-Mejorar la administración de los tiempos.

-Participar en el desarrollo académico del país.

-Contar con Instructores-docentes vendedores

-Medir la satisfacción al cliente sobre los servicios 

proporcionados

Perspectiva de Clientes:

-Brindar capacitación a empresas del sector productivo.

-Brindar un servicio al cliente de calidad.

-Hacer que nuestra marca sea reconocida.

-Mantener la fidelidad de los clientes. 

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

-Capacitar al personal.

-Promover el trabajo en equipo.

-Modernizar el servicio de capacitación y formación en 

línea.

-Medir el aprovechamiento del software con que cuenta 

la empresa.

-Reducir la rotación del personal en la empresa

Perspectiva Financiera:

ROE (Rendimiento sobre el Capital)

Índice de rotación de activos.

Participación del mercado.

Total, de contratos activos sobre total de contratos 

mes anterior

 Perspectiva de Clientes:

Número de cursos al mes

Satisfacción del cliente.

orcentaje de reconocimiento de la marca	Índice de 

renovación de Contratos

Perspectiva de Procesos Internos:

-Número de Servicios Nuevos.

-Porcentaje de horas trabajadas.

-Número de vínculos con instituciones.

-Promedio de contratos conseguidos 

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento:                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

-El nivel de competencia. (Puntuación media en la 

evaluación). 

-Rendimiento promedio del equipo

-Satisfacción del usuario en la web. 

-Tiempo medio de generación de informes. 

-Satisfacción del empleado.

DETERMINACIÓN KPS
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De manera que, sin estrategia según Prieto [47] no existe dirección que seguir, ningún mapa que consultar, ni 

plan de acción coherente que produzca los resultados deseados y la adaptación de la empresa al entorno cam-

biante. 
Se puede evidenciar una carencia de controles eficaces de manejo de inventarios provocando que determina-

dos insumos complementarios se agoten y se realicen compras de emergencia para cubrir las necesidades de pro-

ducción sin embargo el centro cuenta con un almacén de materias primas y de producto terminado lo que permi-

tiría llevar un mejor control de inventario es decir carece de una planificación, si no hay una  estrategia ni pasos  
a seguir, no hay un mapa al que referirse y ningún plan de acción consistente que produzca el  resultado deseado 

y la adaptación de la empresa al entorno cambiante. 

En las organizaciones del país el área de Recursos Humanos es vital para su desarrollo; debido a que es la 

responsable de captar, desarrollar y mantener el talento que hace posible producir los bienes y servicios, producir 
ingresos y generar utilidades El CTT de los Andes cuenta con un Staff de empleados distribuidos en cada una de 

las unidades de negocio o departamentos del centro siendo el personal del Lenguaje Center el de mayor porcen-

taje. 

Los empleados se sienten cómodos laborando en la empresa ya que existe un ambiente de cordialidad entre 
los miembros de la organización, pero desconocen su línea de mando lo que generalmente ocasiona conflictos y 

carece de manuales y funciones y procedimientos. 

Para determinar la iniciativa, se recomienda utilizar una guía que define las características típicas de la ini-

ciativa (plan o proyecto especial de alto impacto, recursos asignados, fecha de finalización) y una plantilla que 
vincula las iniciativas con los objetivos estratégicos del Cuadro de Mando Integral [48]. 

 

Una vez que se desarrolla un plan estratégico, el siguiente paso es transformar el plan en parámetros medi-

bles, llamados indicadores, que permitirán monitorear y verificar la estrategia de la empresa a largo plazo [49]. 
  

Conclusiones   

Es necesario generar indicadores y metas para evaluar el desempeño de cada proceso, y brindar información 

relevante y confiable para la toma de decisiones para que las autoridades competentes del CTT determinen la si-
guiente dirección: debe continuar en el futuro. 

A través de las actividades de apoyo y análisis FODA, se detectó una ventaja relacionada, es decir, el centro 

tiene su propia infraestructura, que es extensa y está configurada adecuadamente, y puede beneficiarse de ella sin 

ningún problema, el Cuadro de  Mando Integral  permite un crecimiento sostenible ya que se crea un valor agre-
gado de control alineado a la planificación estratégica involucrando a todos los miembros de Centro  producien-

do cambios positivos e importantes en el ambiente organizacional tomando en cuenta que se debe tomar la res-

ponsabilidad de su ejecución por convicción y no por imposición para de esta manera obtener la ventaja competi-

tiva como empresa.  
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