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RESUMEN 

 

En la actualidad el mundo cambia con rapidez e incertidumbre, las organizaciones tienen 

que ser más flexibles. En muchas organizaciones se tomas meses y meses para 

elaborar una planificación estratégica enfocada en presupuestos, en los cuadros de 

mando integral entre otros, estas características son los principales ejes de una 

organización rígida y poco flexible que solo muestran el rendimiento anual, que suele 

estar ligado a una remuneración de los líderes, como un cumplimiento de objetivo. Por 

otro lado, estas planificaciones son elaboradas a puertas cerradas, increíblemente 

alejados de quien es su principal preocupación: los clientes; planes que son elaborados 

a largo plazo, invirtiendo un tiempo valioso para resolver los problemas que deberían 

ser resueltos a la brevedad. Creemos que todos estos problemas pueden ser resueltos 

haciendo uso de recursos actuales que permitan una transformación cultural 

 

El Proyecto de investigación muestra como la innovación aplicada a la elaboración de 

una planificación estratégica de un instituto pueden influir satisfactoriamente en la 

productividad de la organización.  

 

Hemos utilizado conceptos sobre innovación, estrategias, marketing digital, uso de las 

redes sociales, uso de metodología e-learning, conceptos Desing Thinking entre otros, 

temas muy actuales en estos tiempos aplicados en la elaboración de una planificación 

estratégica, moderna, práctica y retadora. 

El objetivo general del proyecto es crear estrategias innovadoras en la elaboración de 

una planificación estratégica de un instituto con el fin de mejorar sus herramientas en 

cuanto a la calidad del servicio que brinda. Dichas estrategias están sustentadas en un 

análisis FODA. 

En este proyecto hablamos de la planificación estratégica con la concepción de 

reaccionar rápidamente al cambio, estimulando a los líderes a reaccionar con rapidez a 

las oportunidades y amenazas que surjan en el camino. Estimulando el pensamiento 

creativo e innovador. 

La innovación es nuestro principal recurso para elaborar estrategias novedosas que 

generen creatividad y practicidad. 
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Para desarrollar este proyecto, hemos realizado una investigación aplicativa y práctica. 

Tomando como muestra a un grupo de directivos de diversas instituciones educativas 

haciendo un análisis de las herramientas con las que cuentan y con esos alcances 

hemos presentado nuestra propuesta de valor, elaborado la planificación estratégica 

como factor de innovación en una institución educativa. 

Finalmente, valoramos afirmativamente la hipótesis planteada: La innovación influye 

positivamente en la planificación estratégica de una institución educativa.  El uso de 

herramientas de innovación influye positivamente en la elaboración de una planificación 

estratégica para la organización de un instituto educativo, eliminando las barreras 

burocráticas, reglamentarias, rígidas y enfocadas en planes financieros contables, 

enfocándose más en el cliente. 

 

Palabras clave  

[Planificación  estratégica; innovación; sector educativo; e-Learning; tecnología 

digital. 
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ABSTRACT 

Today the world changes rapidly and uncertainty, organizations have to be more flexible. 

In many organizations it takes months and months to develop a strategic planning 

focused on budgets, in the integrated dashboards among others, these characteristics 

are the main axes of a rigid and not very flexible organization that only show the annual 

performance, which is usually linked to a remuneration of the leaders, as a fulfillment of 

objective. On the other hand, these plans are made behind closed doors, incredibly far 

from who is your main concern: customers; plans that are elaborated in the long term, 

investing valuable time to solve the problems that should be solved as soon as possible. 

We believe that all these problems can be solved using current resources that allow a 

cultural transformation 

The Research Project shows how innovation applied to the elaboration of a strategic 

planning of an institute can satisfactorily influence the productivity of the organization. 

 

We have used concepts on innovation, strategies, digital marketing, use of social 

networks, use of Elearning methodology, Desing Thinking concepts among others, very 

current issues in these times applied in the elaboration of a strategic, modern, practical 

and challenging planning. 

The general objective of the project is to create innovative strategies in the elaboration 

of a strategic planning of an institute in order to improve its tools in terms of the quality 

of the service it provides. These strategies are supported by a FODA  analysis. 

 

In this project we talk about strategic planning with the conception of reacting quickly to 

change, encouraging leaders to react quickly to the opportunities and threats that arise 

along the way. Stimulating creative and innovative thinking. 

Innovation is our main resource to develop innovative strategies that generate creativity 

and practicality. 

To develop this project, we have carried out an application and practical research. Taking 

as a sample a group of managers of various educational institutions doing an analysis of 

the tools they have and with these scopes we have presented our value proposition, 

elaborated the Strategic Planning as an innovation factor in an institution. 



 

11 
 

Finally, we affirmatively assess the hypothesis posed: Innovation positively influences 

the strategic planning of an educational institution. The use of innovation tools positively 

influences the development of a strategic planning for the organization of an educational 

institute, eliminating bureaucratic, regulatory, rigid and focused on financial accounting 

plans focusing more on the client. 

 

Keywords  

[Strategic planning; innovation; education sector; e-Learning; digital technology.  
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INTRODUCCIÓN 

 

Ante tanta incertidumbre y nuevas tendencias del siglo XXI creemos que las 

herramientas usadas para desarrollar una planificación estratégica que guíe el rumbo 

de las empresas dedicadas al entorno educativo, deben transformarse. Las actuales 

organizaciones carecen de datos reales, desconocen lo que necesita el cliente, se 

encuentra con planes muy rígidos, observándose ausencia de métricas en el 

cumplimiento de objetivos y desconocimiento por parte de los empleados que trabajan 

para ellos. No podemos seguir usando las mismas estrategias para dirigir nuestros 

negocios, creemos que es importante mostrar en nuestra organización cómo la 

innovación puede ser aplicada a la elaboración de una planificación estratégica, 

haciéndola moderna y acercándola más a los cambios constantes en los que nos 

desenvolvemos actualmente y por lo tanto mejorar nuestra toma de decisiones. 

 

Al realizar el presente trabajo de investigación, nos hicimos el siguiente 

cuestionamiento: ¿Cómo influye en el desarrollo de una organización la innovación en 

la Planificación Estratégica?  Y para ello, planteamos la siguiente hipótesis: “La 

innovación en la planificación estratégica, influye de manera positiva en el desarrollo de 

una organización.”, la misma que hallaremos como respuesta al final del trabajo. 

 

Se hará uso de dos variables importantes que son: la innovación y la planificación 

estratégica. Se incorporará conceptos de metodologías nuevas como tecnología digital, 

marketing digital y e-learning, con el fin de proponer ideas innovadoras para el 

crecimiento de la organización educativa. 

 

Se eligió este tema porque el mundo ha cambiado y sigue haciéndolo vertiginosamente. 

Todos los nuevos conceptos tienden a la digitalización, a la transformación cultural, a la 

innovación y al uso de estrategias que manejen la gestión de la información. Existen 

nuevas formas de ver las cosas, la tecnología está integrándose de manera natural en 

todas las áreas de la gestión administrativa. Necesitamos aplicar estos cambios a la 

planificación estratégica. Se quiere demostrar que las planificaciones estratégicas 

tradicionales, obsoletas, merecen un cambio significativo, que utilizando conceptos 

nuevos puedan aportar valor a la organización y, por lo tanto, usarla como herramientas 

en la toma de decisiones y no solo un papel guardado en el escritorio. 
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Este trabajo será un modelo innovador acorde con las exigencias del mercado actual: 

moderno, práctico, ágil, con enfoque en lo que el usuario necesita y permitirá que la 

institución educativa pueda organizarse mejor, se adapte a los constantes cambios y 

brinde mayor calidad en su producto y por ende logre mejor productividad. 

 

El objetivo general es desarrollar una planificación estratégica como factor innovador de 

una institución educativa logrando adaptarla al mercado actual y lograr una mejor 

productividad y eficiencia. 

 

Los objetivos específicos son: 

1. Conocer los alcances del cumplimiento de objetivos proyectados en una 

planificación estratégica y los conceptos de innovación que se manejan en la 

actualidad en una institución educativa. 

2. Analizar los resultados de las entrevistas realizadas para brindar una mejor 

propuesta. 

3. Desarrollar una propuesta innovadora de planificación estratégica que pueda 

potenciar la dirección de la institución educativa. 

 

El objetivo del trabajo será elaborar una investigación aplicativa, tomando una muestra, 

analizándola y proponiendo una mejora significativa.    

 

El trabajo se desarrollará en tres partes. La primera parte, se inicia con la elaboración 

del Marco Teórico, y se presentarán los tres primeros capítulos Dirección, Estrategia e 

Innovación, tomando los mejores conceptos de manera sencilla y práctica.  

 

En la segunda parte, se presentará el Marco Referencial y la contextualización del 

entorno educativo. 

 

Y finalmente, se presentará el Marco Empírico, donde se abordará los capítulos de 

Diseño Metodológico, Resultados, Discusión, Propuesta y Conclusiones. 

 

Todos estos capítulos serán presentados de manera sencilla y clara para ser un modelo 

práctico y conciso que pueda brindar el mejor aporte. 
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MARCO TEÓRICO 

 

CAPÍTULO 1. DIRECCIÓN  

“La dirección estratégica tiene tres grandes componentes: la comprensión de la posición 

estratégica, las elecciones estratégicas para el futuro y la puesta de la estrategia en 

acción” (Johnson, Scholes y Whittington, 2006, p.35) 

 

La dirección estratégica debe preocuparse de desarrollar las acciones del presente y las 

estrategias del futuro, este plan lo debe tener claro y transparente y sólo se consigue 

con elaborar claramente la visión y misión del futuro de la organización, desarrollando 

con mucha dedicación y esfuerzo una cultura organizacional centrada en los valores 

que se pregonará. 

 

En este capítulo se describirá como la visión y misión marcan el sentido de empresa y 

cómo a través de la cultura organizacional y los valores se pueden establecer objetivos 

y metas para lograr estrategias de mejora. 

  

1.1. Visión del Negocios 

La Visión es el estado interno y externo ideal, deseable del negocio. Es el elemento 

clave de un excelente liderazgo. Esta situación futura debe ser compartida y debe ser 

claramente identificada por todos los miembros del negocio. La visión sirve de guía para 

elaborar los objetivos, las estrategias, los planes que se formularán para crear la 

situación futura de la empresa. 

 

“La visión debe ser compartida dentro de la organización, ya que es la única forma para 

para que las personas se comprometan e involucren con la empresa mediante una guía 

para el largo plazo” (Indacochea, 2015, p 112) 

La visión debe ser la imagen mental que representa el posicionamiento estratégico. 

Debe ser inspiradora, retadora, realista y creíble de lo que está y no está admitido.  



 

15 
 

Según Indacochea (2015, p.113), las ventajas de contar con una visión adecuada son: 

analizar y entender el contexto en el cual está involucrada; proporciona una dirección; 

permite adoptar una perspectiva de mediano a largo plazo; integra las diferentes área y 

actividades usando mejor los recursos disponibles; motiva a la gente para que coopere 

entre sí y lo más importante de todo es que una visión compartida compromete a las 

personas con la organización. 

 

Estos serán los pilares para proponer una visión clara e inspiradora que nos permita 

elaborar un planeamiento estratégico innovador acorde con los tiempos actuales y lograr 

mejores prácticas de gestión empresarial. 

  

1.2. Misión del Negocio 

 Campbell y  Tawadey, (1993), nos manifiesta que la misión de la empresa es la relación 

estrecha entre estrategias, valores tanto de la empresa como de los empleados y tiene 

que ver con los propósitos que rigen a un negocio y ayudan hacia el logro de los 

objetivos de la organización. 

 

Asimismo, para Bueno, Morcillo y Salmador (2005, p.84): 

La misión manifiesta la finalidad y la función de conceptualización de la 

organización. Es la forma de concretar la visión de lo que se quiere ser y hacer 

y en qué negocios se está o se quiere estar. Sirve de guía o referencia de valores, 

responsabilidades y actividades reconocidas y compartidas por las personas que 

integran la organización.   

La misión es la razón de ser de la empresa. Es el propósito, la razón por la cual fue 

creada, para qué sirve, hacia dónde la empresa quiere llegar. Es el medio para hacer 

realidad la visión. Al formular la misión se enfatiza las fortalezas y especifica cada 

función de las áreas que se establecen, comprometiendo a los colaboradores de forma 

emocional, logrando de esta manera involucrarlos en el logro de los objetivos del 

negocio.  
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Para lograr esta tarea, es imprescindible, reclutar gente apropiada, capacitándola y 

entrenándola para formar una cultura de alto rendimiento.   

 

1.3 Cultura y Valores Organizacionales 

Para Martos, (2009), la cultura corporativa es misión, visión y valores en la gestión 

estratégica de las empresas del sector de la Automoción en España. Tesis doctoral. 

Universidad Politécnica de Cataluña. 

Revisando la tesis doctoral de Martos (2009, p.27): 

La cultura es pues, según esta propuesta, un conjunto de normas aprendidas y 

éstas nos permiten realizar predicciones razonables sobre los demás”. Siguiendo 

a Goodenough: “las diferencias de competencia tienden a estar asociadas a las 

fronteras sociales dentro de la sociedad más amplia. Tales diferencias, por tanto, 

suelen servir como indicaciones de la identidad social, como la edad, el sexo, la 

casta o clase. Además, las distintas competencias de una persona, entre otras 

cosas, es probable que constituyan su pasaporte de aceptación dentro del grupo 

laboral, la sociedad profesional, la congregación religiosa o el club social. 

 

La Cultura organizacional es la forma de actuar de los líderes y empleados de un 

negocio, es su gente y la cultura involucrada en la forma cómo se comunican, cómo 

resuelven sus problemas, cómo responden ante las dificultades y cómo toman 

decisiones en los negocios. Estas reglas de juego muestran el éxito o el fracaso de las 

empresas.   

 

García y Dolan (1997), proponen la definición de la palabra “valor” en tres dimensiones: 

- Dimensión ético - estratégica: usar el bien para conseguir mejorar: ejemplo de eso es 

elegir la calidad versus no calidad, el trabajo en equipo versus individualidad o la ética 

versus acciones fraudulentas. 

- Dimensión económica:  Entre ellos destacarían valores como innovación, creatividad 

o confianza. 

- Dimensión psicológica: son cualidades que permiten ejercer un trabajo como la 

valentía y el coraje. 
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Los valores son un conjunto de principios morales que guían el pensamiento y las 

acciones de los individuos en una organización. Son líneas de conducta que establecen 

la filosofía institucional que agrega valor a la cultura organizacional. Entre los valores 

que las instituciones establecen están: compromiso, profesionalismo, honestidad, 

innovación, colaboración, lealtad, vocación, coherencia, excelencia los mismos que 

deben estar alineados con las actividades que realice la empresa. 

 

1.4 Metas y Objetivos 

Teniendo especificada la misión y visión de la empresa, se debe definir las metas y 

objetivos. 

Galindo y Martínez (1987, p.81), definen “Los objetivos representan los resultados que 

la empresa espera obtener, son fines por alcanzar, establecidos para realizarse 

transcurrido un tiempo específico”.   

 

De acuerdo a Koontz y Weihrich (1999, p.110), “los objetivos y metas son los fines que 

se persiguen por medio de una actividad, no solo representan el punto terminal de la 

planeación, sino también el fin que se persigue mediante la organización, la integración 

de personal, dirección y el control”. 

 

La meta es el propósito o la declaración de la intención del negocio y el objetivo es una 

declaración mucho más concreta y precisa (cuantificada o no), que debe estar alineada 

con la meta (Johnson y Scholes, 2001, p.13). 

 

Los objetivos detallan y cuantifican las actividades que se realizarán, es decir indican el 

cuándo y cuánto se logrará, haciendo uso de los recursos y esfuerzos de la 

organización. Los objetivos son claves para trabajar las estrategias de una empresa. 

Los objetivos deben ser definidos por la dirección de la empresa, deben ser precisos, 

mensurables y estar sujetos a plazos determinados para su ejecución (Collis y Rukstad, 

2008, p.13). 
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Existen objetivos estratégicos: que son para hacer realidad la misión y visión de la 

empresa es decir ganar competitividad. Y los objetivos financieros, cuya meta lo 

establece la gerencia. 
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CAPÍTULO 2. ESTRATEGIA 

 

Durante mucho tiempo se ha querido definir la palabra estrategia, muchos líderes 

pensaron que establecer mejores y eficientes herramientas de calidad significaba hacer 

uso de estrategias; pero estrategia es mucho más que una eficiencia operativa. 

 

Según Indacochea (2016, p.9): 

La Estrategia es el proceso que vincula la administración de los recursos internos 

con los factores externos, cuyo objetivo es el logro de ventajas competitivas para 

los negocios de la empresa y el beneficio en el largo plazo para los accionistas 

(shareholders) y los agentes involucrados o comprometidos con la empresa 

(stakeholders). 

 

La estrategia es una forma de pensamiento que organiza a través de procedimientos 

eficaces la solución de un problema en el tiempo. 

Para ello, en este capítulo se tratará de mostrar los conceptos que se relacionan con la 

estrategia. Se definirá que es pensamiento estratégico, cómo el uso de ello, nos permite 

elaborar una planificación estratégica y cómo lo usaremos como estrategia competitiva 

para mejorar la organización de una institución educativa. 

 

 2.1. Pensamiento Estratégico 

Gallardo y Faudes (2014, p.12), manifiesta que se ha propuesto que el pensamiento 

estratégico se encuentra conformado por cuatro elementos fundamentales: el 

pensamiento crítico, el pensamiento creativo, la cultura estratégica y el liderazgo 

estratégico. 

 

Siendo la base del pensamiento estratégico, el pensamiento crítico y el pensamiento 

creativo. El primero, estructura el razonamiento y evita caer en errores cognitivos de 

ambigüedad y el segundo, permite encontrar nuevas alternativas de solución. 
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La cultura estratégica es el marco referente que genera el pensamiento estratégico, 

es decir la conducta racional de los actores dependen de la cultura. 

 

El liderazgo estratégico es el elemento clave al momento de socializar y comunicar las 

estrategias que se usarán para la solución de una situación, debe tener la capacidad y 

la convicción de presentar de manera convincente los postulados de un pensamiento 

estructurado. 

 

Heracleous (1998, p. 482) manifiesta que existe diferencia entre pensamiento 

estratégico y planeamiento estratégico, son dos procesos distintos interrelacionados y 

complementarios que se refuerzan y apoyan mutuamente. 

 

El pensamiento estratégico resuelve la siguiente pregunta: ¿A dónde quiere dirigirse 

usted? Y el planeamiento estratégico, responde a la pregunta ¿cómo llegar a dónde se 

ha propuesto dirigirse? 

 

Liedtka (1998, p.30) señala que, en el actual contexto de alta volatilidad y el mercado 

muy competitivo, la capacidad de innovación y de pensamiento estratégico divergente 

en todas las instancias de una organización es el elemento central para creer y mantener 

la ventaja competitiva, con cinco atributos importante a considerar sobre el pensamiento 

estratégico: 

- Que refleje una visión sistémica (holística). 

- Que involucre la interconexión entre pasado presente y futuro. 

- Que la generación de la hipótesis y la prueba de ésta constituya aspectos 

centrales de las actividades. 

- Que tenga la capacidad de tomar ventaja de las nuevas oportunidades de surgen 

en el entorno (oportunista estratégico). 

 

Precisamente, en esta investigación daremos prioridad a trabajar el pensamiento 

estratégico para innovar en las estrategias que usaremos en el caso a desarrollar. 
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Chan y Mauborgne (2005, p. 23), marca esa diferencia en cuanto al pensamiento 

estratégico. Ellos usan a la Innovación en valor, como piedra angular de la estrategia 

del océano azul, no utilizan a la competencia como enfoque estratégico (océanos rojos). 

La innovación en valor solo ocurre cuando las compañías logran alinear la innovación 

con utilidad, el precio y las posiciones de costo. Es decir, buscan la diferenciación y el 

bajo costo simultáneamente, veamos la Figura 2.1. 

 
 

 

Figura 2.1: Innovación en Valor. Chan, Kim, 2005 

 

2.2. Planificación Estratégica  

Lumpkin y Dess (2003) manifiestan que un plan estratégico es el conjunto de análisis, 

decisiones y acciones que realiza una organización para crear y mantener ventajas 

comparativas sostenibles en el tiempo. 

Esta herramienta de gestión empresarial es un proceso cuyo resultado prepara a la 

organización para la toma de decisiones. 

 

Para Martínez  y Gutiérrez (2005), un plan estratégico es un documento que muestra a 

nivel económico-financiero, estratégico y organizativo el estado actual y cuál es el futuro 

de la empresa y esta elaboración nos permitirá evaluarnos de las cosas que hacemos y 

a marcarnos una estrategia en función de nuestro posicionamiento actual y del deseado. 
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Este proceso determinará, cómo será el negocio en el futuro y ello permitirá anticipar 

decisiones para tener un plan si hay cambios en el ambiente. 

La formulación del planeamiento estratégico contempla una serie de elementos básicos: 

- Elaboración de la Misión y la Visión. 

- Análisis externo del entorno definiendo las oportunidades y amenazas. 

- Análisis interno de la empresa para identificar sus fortalezas y debilidades. 

- Determinación de los objetivos estratégicos y específicos y el planeamiento de 

las estrategias. 

- Seguimiento y evaluación del planeamiento estratégico para seleccionar los 

indicadores y su impacto en la medición del desempeño de la empresa. 

 

Lo más importante (Markides, 2001, p.6) es desarrollar un pensamiento activo que nos 

direccione a una verdadera innovación estratégica y que permita una redefinición del 

negocio más que a mejorar la que ya existe. 

Chan y Mauborgne (2005, p.80), enseña a enfocarse en la perspectiva global, no en la 

cifra, diseñando el proceso de planeación estratégica de la compañía a fin de abandonar 

el enfoque de la mejora gradual y reemplazarlo por la innovación de valor.   Para ello, 

elabora el cuadro estratégico, el proceso consta de cuatro pasos y se basa en las seis 

vías para crear océanos azules, y en un alto grado de estímulo visual cuyo objeto es 

desencadenar la creatividad de las personas. (2005, p.82). Veamos la Tabla  2.1. 
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Tabla 2.1: Cuadro estratégico. Chan, Kim, 2005 

 

Para desarrollar la investigación, se trabajará bajo el concepto de crear un planeamiento 

estratégico como factor de innovación, aplicando estrategias innovadoras y nos 

basaremos en buscar esos océanos azules que menciona Chan Kim, elaboraremos 

estrategias fáciles de comprender, comunicar y ejecutar con el propósito de rescatar la 

creatividad de las personas que forman parte de la organización y abrir los ojos de la 

compañía a los océanos azules. 

 

2.3. Estrategia Competitiva 

Porter (2000, p.16) manifiesta que la estrategia competitiva es la acción que lleva a 

desarrollar una serie de actividades y acciones para competir, las cuáles deberían ser 

sus objetivos y qué políticas serán necesarias para alcanzar tales objetivos.   

Porter nos habla de la estrategia de diferenciación, es decir, realizar actividades que 

sean diferentes a las de la competencia o similares, pero en forma diferente. 
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Precisamente, en este proyecto de investigación se usará la innovación como elemento 

diferenciador que aportará valor al producto que se ofrezca. 

 

Existen muchas precisiones acerca de lo que son estrategias competitivas, muchos 

autores comparten la idea de trabajar en la diferenciación de costos, crear acciones que 

marquen la diferencia, pero casi todos tiene un factor en común: lograr que esos 

elementos o detalles queden en la mente del cliente y precisamente eso es lo que marca 

la diferencia con otras organizaciones. 

Finalmente concuerdo con Indacochea (2016, p.158) cuando dice ”La  esencia de la 

estrategia consiste en saber elegir adecuadamente, lo cual involucra recursos y 

capacidades para hacer realidad el posicionamiento elegido”.  
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CAPÍTULO 3. INNOVACIÓN 

 

Rhodes (1961) plantea que “Innovación es un sustantivo que describe el fenómeno de 

la introducción de un nuevo producto que agrega valor”.   

Varela (2008, p.263) “La Innovación establece las ventajas competitivas y, por ello, es 

el alma de todo el proceso empresarial. 

 

La innovación es generar ideas y conceptos que dan valor al mundo, es decir, ese 

proceso debe lograr que haya un beneficio para la sociedad. El mundo cambia 

constantemente, hay nuevos descubrimientos, hay mucha información instantánea, el 

mundo es muy globalizado y se mueve con mucha rapidez; precisamente este capítulo 

hablará de ello, de cómo con estas ideas nuevas mejoramos y transformamos la 

realidad. Innovamos para solucionar grandes problemas que generan beneficio y 

bienestar a través de la creación de productos, de servicios, de modelos de negocio, 

etc. 

 

En este capítulo se revisará qué herramientas existen en el mercado moderno que 

podamos usarlas para incluirlas el planeamiento estratégico de este caso. Se verá cómo 

usar la innovación como estrategia competitiva. Y se complementará los conceptos de 

innovación educativa, buscando de esta forma herramientas que nos permitan organizar 

el proyecto en mención. 

 

Cualquiera que sea el tipo de innovación en la organización, debe estar según Kastika 

(2005), enfocada a objetivos que integren las necesidades globales y no solo a corto 

plazo. 

En la Tabla 3.1, se puede observar cuáles son las consecuencias de la innovación en 

las diferentes áreas estratégicas. 
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Tabla 3.1: Consecuencias de la Innovación. Schnarch, A. 2014 

Areas Objetivos Consecuencias 

Marketing Más satisfacción de clientes 

Nuevos mercados 

Nuevas formas de 

comercialización 

Efectos en la demanda 

Incremento en las ventas 

Mas Eficiencia 

Organización Eficiencia y Calidad 

Apropiación y creación de 

conocimientos 

Nuevas prácticas 

Reducción de costos 

Mejor clima organizacional 

En la oferta 

Procesos Incremento de productividad 

Mayor capacidad de producción 

En la oferta 

En los márgenes de beneficio 

Productos Nuevos bienes y servicios 

Modificaciones y mejoras 

Otras funciones o usos 

Incremento de la demanda 

Mayores márgenes 

 

3.1. Herramientas de Innovación 

Para innovar existen diversas herramientas que se pueden utilizar, pero dependerán de 

cuáles son las áreas que se desean aplicar. Así conociendo cuáles son los objetivos, y 

las estrategias se podrá ubicar cuál es la herramienta acorde a la necesidad. 

 

Precisamente Varela (2008, p.42) en su libro sobre Innovación Empresarial nos refiere 

que “la globalización origina cambios permanentes en la ubicación de proveedores, de 

fábricas, en la nacionalidad de los empleados, en las leyes y condiciones económicas 

bajo las cuales se opera, y aun en los patrones culturales que impulsan a las 

organizaciones”. Y concluye:” que es necesario adecuarnos a este nuevo concepto y 

fortalecer mucho más nuestras empresas, no solo para que estén en capacidad de 

competir y sobrevivir en el mercado local sino para que sean capaces de competir en 

los mercados internacionales y generar exportaciones”. Este es un gran reto, es 

importante que revisemos conceptos nuevos para tener una idea más clara de la 

dinámica con la que se mueve las actividades de las empresas. 

Mencionaré algunas herramientas que aportan en los procesos de las empresas: 
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3.1.1    Plan estratégico de innovación ágil 

Elaborar un plan estratégico innovador: más ágil y que se adapte a un mercado que 

cambia a la velocidad de la luz. De fácil uso, siendo así que las grandes estrategias se 

puedan mostrar en el día a día.  

  

3.1.2   Plan operativo de innovación en 8 horas 

Este debe ser un plan ágil, sencillo y adaptable, centrado en las personas.  De nada 

sirve que hagas un plan innovador grande si lo vas a desarrollar en mucho tiempo, las 

empresas actuales quieren algo rápido y que se vea el resultado, por eso debe aplicarse 

y si hay error, corregir en la marcha. 

 

Este tipo de plan sugiere que en apenas 8 horas y respondiendo a 7 preguntas se pueda 

ser capaz de decidir en equipo, las grandes líneas a trabajar el próximo año. 

 

3.1.3  Design Thinking 

En el 2008, Tim Brown, profesor de Stanford y consultor en IDEO: 

“Disciplina que usa la sensibilidad y métodos de los diseñadores para hacer coincidir las 

necesidades de las personas, con lo que es tecnológicamente factible y con lo que una 

estrategia viable de negocios, puede convertir en valor para el cliente y en una 

oportunidad para el mercado.” 

 

3.1.4    Océanos azules 

Chan y Mauborgne (2005), desarrollan la estrategia del océano azul, manifiestan que la 

innovación de valor es la piedra angular, es una nueva forma de pensar y ejecutar la 

estrategia, a través de la cual se elige la diferenciación y el bajo costo simultáneamente. 

Los creadores de los océanos azules sorprenden porque no utilizan a la competencia 

como referencia para la comparación. Utilizan como herramienta el análisis para 

entender los problemas y crear opciones de solución. 
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3.1.5    Vigilancia tecnológica 

Este concepto está relacionado a recopilar toda información sobre el tema que 

necesitamos, que se encuentre en las redes sociales, llámese, páginas web, blog 

especializados, Facebook, Youtube, Twitter, etc. La importancia de ser vigilantes 

tecnológicos es organizarnos para evitar ser esclavos de nuestros computadores o 

celulares. 

 

3. 1.6 Customer development / Lean Start-up 

La metodología creada por Steve Blank y popularizada por Eric Ries (2012) en su libro 

El método Lean Startup está orientada a descubrir rápidamente negocios de éxito, más 

que ideas innovadoras. Es el conjunto de prácticas pensadas para ayudar a los 

emprendedores a incrementar las probabilidades de crear un startup con éxito. No es 

una fórmula matemática infalible, sino una filosofía empresarial innovadora que ayuda 

a los emprendedores a escapar de las trampas del pensamiento empresarial tradicional. 

 

3.2. Tecnología Digital  

Este es un concepto muy amplio, hablamos de los avances tecnológicos diversos que 

se han presentado a lo largo de los últimos años con el fin de mejorar nuestra vida. Así 

existen, televisores digitales, reproductores digitales, celulares que almacenan 

muchísima información, videojuegos digitales, uso de las redes sociales digitales como 

el Facebook o Instagram, uso del marketing digital, etc. 

 

Una reciente información extraída del Foro Económico Mundial (2018), estima que, en 

el mundo, para el año 2022, 85% de las empresas adoptarán tecnologías asociadas al 

análisis de big data y la minería de datos, mientras que 75% lo hará para el internet de 

las cosas y mercados habilitados para aplicaciones y web (ver Figura 3.1). 
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Figura 3.1.  Proporción de tecnologías que probablemente serán adoptadas por las empresas en 2022.Foro 

Economico Mundial, 2018. 

 

Como se observa en la información mostrada, la tecnología digital es una realidad 

inamovible en la sociedad en la que vivimos, es por ello que todo individuo y/o negocio 

interactúa de manera directa o indirecta con este mundo digital y por ello debemos 

conocer y manejar los conceptos en general. 

 

En el trabajo de investigación este concepto será un eje transversal que se trabajará en 

las estrategias propuestas. 
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3.3. E-Learning 

“El e‐Learning es el uso de la web y de Internet apoyado por el uso de las tecnologías 

de la información y la comunicación favoreciendo el proceso de enseñanza aprendizaje; 

cubre un espectro muy amplio de actividades, desde el aprendizaje asistido y el 

aprendizaje mixto hasta el aprendizaje exclusivamente en línea”. Horton, (2001, p.1);  

 

Stein, Shepard y Harris (2009), e-learning, es un proceso de enseñanza/aprendizaje a 

distancia dónde el docente y el alumno se encuentran separados físicamente y cuyas 

clases de desarrollar a través del uso de herramientas de información y comunicación 

conocidas como TICs (Tecnologías de Información y Comunicación) y haciendo uso de 

canales digitales como por ejemplo el Internet, multimedia o simuladores y haciendo 

mucho más fácil el acceso. 
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MARCO REFERENCIAL 

 

CAPÍTULO 4: CONTEXTUALIZACIÓN    

  

El siglo XXI, está lleno de nuevas tendencias tanto en lo político, social, económico, 

ambiental, cultura y educativo. La tecnología y la innovación han crecido de manera 

exponencial, creando incertidumbre en las organizaciones. Muchas empresas se han 

visto en la necesidad de transformar sus culturas para poder subsistir, haciendo uso de 

herramientas de innovación, de creatividad tanto en los productos como en los servicios. 

 

La educación es una variable fundamental para mejorar la productividad de los pueblos. 

Con ella, podemos mejorar las condiciones para una vida de calidad. Es por ello, que 

se debe agregar valor diferenciado. 

 

Actualmente, nos encontramos con instituciones educativas que tienen una planificación 

estratégica obsoleta, con herramientas que no se usan, que no se conocen, que no se 

miden y por ende solo son papel guardado con ideas muy vagas.  Instituciones 

educativas que crecen sin rumbo, sin ruta. Desconocen el concepto de incertidumbre 

debido a los grandes cambios y avances tecnológicos, y por lo tanto no cuentan con las 

herramientas idóneas para modular el cambio constante. 

 

Alumnos y maestros que usan el internet y celulares sin conocimiento, pudiendo utilizar 

las herramientas que ellas brindan para poder organizarse, planificar, ejecutar tareas 

responsables y eficientes en sus áreas de trabajo respectivas. 

 

Directivos que tienen que actualizarse en temas de innovación, creatividad, 

emprendimiento social, liderazgo existencial, colaboración, comprensión y empatía 

entre otros; para poder redireccionar sus empresas. 

Gracias al internet, podemos librar distancia para acceder a contenidos de primer nivel, 

con expertos y de universidades e instituciones de renombre y acreditadas. 
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Nos encontramos en constante cambio, y por ello, debemos organizarnos mejor, darle 

una propuesta de valor a nuestras instituciones, crear la ruta, el sendero y este debe ser 

práctico, con detalle específico de lo que se quiere lograr y cuándo se quiere lograr. 

 

En el presente trabajo entrevistaremos a profesionales que tienen experiencia en el 

campo de la administración de instituciones educativas, en planificación estratégica, con 

edades entre los 40 y 55 años y con más de 10 años de experiencia. 
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MARCO EMPÍRICO 

 

Toda institución educativa debería contar con un planeamiento estratégico, que 

desarrolle en forma clara el propósito de la empresa. Estos deberían mostrar datos 

reales, ser conocido por todos los empleados, hacerlo simple e ir midiendo los 

resultados. Pero muchas veces no existe plan o este no es desarrollado por los mismos 

directivos sino elaborado por alguna persona externa. Por lo tanto, no solo los directivos 

la desconocen sino el personal en general. El objetivo de este trabajo de campo es 

analizar en qué situación se encuentran las instituciones educativas con respecto al uso 

y cumplimiento del planeamiento estratégico y cuál es su conocimiento sobre temas de 

innovación. 

 

Se empleará el tipo de investigación aplicativa buscando la resolución de un problema 

práctico, con un enfoque cuantitativo y un diseño correlacional debido a que usaremos 

dos variables.  

 

Una vez desarrollada el proceso de observación y entrevistas, estás serán tabuladas, 

graficadas y analizadas y con los resultados obtenidos se podrá elaborar mejoras en 

cuanto a las estrategias y objetivos que se planteará. 
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CAPÍTULO 5: DISEÑO METODOLÓGICO 

 

5.1. Introducción 

La gestación del diseño del estudio representa el punto donde se conectan las etapas 

conceptuales del proceso de investigación como el planteamiento del problema, el 

desarrollo de la perspectiva teórica y la hipótesis con las fases subsecuentes cuyo 

carácter es más operativo. (Hernández-Sampieri, 2014, p.126). 

 

En este capítulo, se trabajará el Diseño Metodológico, es decir, se define las variables, 

de describe la muestra y sus características, se presenta y justifica los instrumentos de 

medición, las técnicas que se utilizarán y el procedimiento que se empleará. Finalmente, 

se planteará la hipótesis de la investigación. 

 

Para llevar a cabo esta investigación se tratará de responder de manera clara el 

enunciado del problema: ¿Cómo influye en el desarrollo de una organización la 

innovación en la Planificación Estratégica?   

 

Como objetivo específico vamos a conocer los alcances sobre el cumplimiento de 

objetivos proyectados en una planificación estratégica y los conceptos de innovación 

que se manejan en la actualidad en una institución educativa.  

 

5.2. Variables 

 En el desarrollo de esta investigación se ha establecido dos variables de estudio: 

- Planeamiento Estratégico, cuya definición operacional será el resultado 

estadístico de las entrevistas realizadas. 

- Innovación, cuya definición operacional será el resultado de las tabulaciones de 

las entrevistas realizadas. 

Veamos la tabla 5.1, con la operacionalización de las variables: 
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 Tabla 5.1: Opercionalización de las Variables. 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES 

VARIABLE 
TIPO DE 

 VARIABLE 
DEFINICIÓN  

CONCEPTUAL 
DIMENSIÓN INDICADORES INSTRUMENTO 

Innovación Independiente 

Generador de 
ideas en 
servicio o 

productos que 
agregan valor 
agregado y 
solucionan 
problemas. 

*Plan de 
acción  

1.1  Manejo de Plan de  
Acción. 

Entrevistas 
Pregunta 2.  

* Uso de 
 tecnología 

1.2 Uso y tipo de 
medios sociales  Pregunta 2.   

1.3 Capacitación On 
line. Pregunta 2.  

*Herramientas 
de innovación. 

1.4 Conocimientos de 
herramientas. Pregunta 3 

Plan 
Estratégico 

Dependiente 

Documento 
con objetivos y 

estrategias 
para crear o 
mantener las 

ventajas 
competitivas 

de una 
institución. 

* Planeación y 
Organización 

2.1 Conocimiento de 
los objetivos de la 
organización. 
2.2 Participación. 

Entrevistas 
Pregunta1 

* Evaluación 
2.3. Visibilidad de los 
 objetivos. Pregunta 1 

* Control 
2.4. Niveles de 
avance. Pregunta 1 

 

5.3. Muestra 

La recolección de la información será a través de la observación y se aplicará 

entrevistas. 

 

La población entrevistada está dada por profesionales con experiencia en el campo de 

la educación y dirección de entidades educativas. Son 9 entrevistados de los cuales 5 

son mujeres y 4 son hombres. Las edades fluctúan entre los 40 y 55 años. Sus cargos 

actuales son de Coordinadores, Planificadores, Jefes de Áreas, entre otros que cuentan 

con más de 10 años de experiencia en los cargos atribuidos. Todos se desenvuelven en 

el área educativa en la ciudad de Lima y ofrecen en sus instituciones capacitaciones en 

diferentes áreas académicas como, por ejemplo: carrera de administración, marketing, 

inglés, informática, investigación, temas de innovación, etc. El perfil académico de los 

entrevistados es de nivel superior, el 44 % son educadores de carrera, un 27% 

pertenecen a la carrera de marketing; y el resto de entrevistados están divididos entre 

las carreras de ingeniería, comunicación y administración. 
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Veamos la Tabla 5.2, con las características que se necesita cubrir para ser 

seleccionado 

 

Tabla 5.2: Características de los posibles candidatos para ser evaluados. 

Características del 

Entrevistado 

Descripción 

Edad Entre 40 y 55 años 

Sexo 5 mujeres /4 hombres 

Perfil profesional Experiencia en el rubro 

académico de institutos de 

Lima. 

Cargos Directores, Planificadores, Jefes 

de Área Académica, 

Especialistas en gestión 

educativa. 

Experiencia Más de 10 años de experiencia 

en el área educativa. 

Puntos a evaluar Profesionales que trabajan con 

alcances en planificación e 

innovación directamente. 

 

En la Tabla 5.3. podremos observar el perfil académico de la muestra seleccionada. 

Tabla 5.3: Perfil Académico de los Entrevistados 

Candidato a entrevistas Perfil académico 

Jefa de Producto   Profesional de Marketing 

Director de Programas Académicos Profesional de Marketing y Experto en E-learning 

Coordinadora de Programas In House Profesional de Marketing 

Coordinadora de Instituto Superior Licenciado en Educación 

Coordinador Académico  Licenciado en Educación 
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Jefa Académica Licenciado en Educación 

Jefa Académica Licenciado en Educación 

Consultor Académico Profesional de Marketing y Tecnologías 

Director Académico Administrador de Empresas 

 

5.4. Instrumentos de Medición y Técnicas 

Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o más variables 

a medir (Chasteauneuf, 2009). El cuestionario por entrevista es el que consigue un 

mayor porcentaje de respuestas a las preguntas, su estimación es de 80 a 85% (León y 

Montero, 2003). 

 

Este proyecto será de una investigación de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo y 

cuyas fuentes de información serán de tipo primarias. La técnica de recolección de 

información será a través de entrevistas con respuestas abiertas y algunas cerradas y 

para el análisis de la información usaremos la tabulación y lo registraremos en el 

software Microsoft Excel. Se hará uso del procesamiento estadístico para el análisis de 

los datos obtenidos. 

 

5.5. Procedimientos  

5.5.1. Trabajo de Campo 

Para desarrollar el trabajo de campo se elaborará una lista de los posibles candidatos 

para ser evaluados. Una vez elaborado el perfil del entrevistado se realizará la lista de 

los posibles candidatos. Por la experiencia con la que se cuenta hemos seleccionado 

una muestra de profesionales en base a referencia de contactos. De una lista de 20 

posibles candidatos, hemos seleccionado a los mejores siendo el resultado un grupo de 

9 especialistas 
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De acuerdo a la formulación del problema y al establecimiento de variables que se desea 

evaluar, se hizo el cuestionario para las entrevistas. Para ello, se tuvo especial cuidado 

en cuanto a la selección de preguntas a ser colocadas. 

 

Se formularán preguntas básicas que respondieran al conocimiento de la organización 

y el uso de la planificación y temas de innovación. Ver Anexo 1.1. Se procederá a realizar 

las entrevistas. Para ello, se hizo un plan de citas con horarios y tiempos. Se hará un 

plan de reuniones con los entrevistados, para tomar apuntes y/o grabar en algunas 

ocasiones y se hará uso del celular y observar las entrevistas. Una vez registradas se 

iniciará el análisis de los resultados.  

 

5.5 2 Análisis de los resultados 

Recolectada la información, se procederá a la tabulación de la misma, haciendo uso de 

gráficos estadísticos para su mejor análisis.  En esta etapa se podrá observar a modo 

general las respuestas abiertas de las preguntas formuladas. Podemos ver los 

resultados en el capítulo de Resultados. 

 

5.5 3 Propuesta a presentar 

Con la base teórica desarrollada y con el resultado del análisis de las entrevistas 

efectuadas, procederemos a elaborar la propuesta de Planificación Estratégica 

innovadora. Para ello haremos uso de los nuevos conceptos investigados y proponiendo 

estrategias modernas, haciendo de esta herramienta una solución práctica y actual. 

 

5.6. Hipótesis de trabajo 

La  innovación en la planificación estratégica, influye de manera positiva en el desarrollo 

de una organización. 
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CAPÍTULO 6: RESULTADOS 

 

En este capítulo mostraremos el resultado de los datos obtenidos en las entrevistas que 

se realizaron a los 9 profesionales, detallando cuáles fueron las incidencias con respecto 

a la organización de las empresas haciendo uso de la planificación estratégica y la 

innovación. 

 

6.1  Sobre la planificación estratégica de la organización 

¿Conoces cuáles son los objetivos de tu empresa? 

Está fue la primera pregunta de la entrevista, con alternativas de respuesta cerrada,” SI” 

o “NO”. El 89% de la muestra (7 entrevistados) respondieron que Sí los conocían y el 

11% (2 entrevistados) que No los conocían.   

 

 

Figura 6.1: ¿Conoces cuáles son los objetivos de tu empresa? 

 

Como vemos el resultado de la Figura 6.1, es mayoritario en cuanto al conocimiento de 

los objetivos, pero veremos a continuación, cuántos de esa mayoría estuvieron 

involucrados en la elaboración o participación directa y cuál es su alcance en cuánto a 

los resultados de estos objetivos en la organización y gestión de sus instituciones que 

es el estudio de este trabajo de campo. 

 

89%

11%

¿Conoces cuáles son los objetivos de tu empresa?

si

no
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Cuando se hizo la pregunta ¿Participaste en su elaboración?, veamos la Figura 6.2. el 

56% (E=5) de los entrevistados manifestó que si participó en la elaboración de estos 

objetivos y el 44% (E=4) que como no los conocía, tampoco había participado en estos 

objetivos, pero que seguían un propósito diario, para cumplir con sus metas asignadas 

por el área que le correspondía.  

 

Por ejemplo, uno de los entrevistados mencionó que si abría un curso tenía que llegar 

a una meta de venta y cumplirla según la programación que él se establecía. 

 

Por otro lado, otra entrevistada manifestó que no conocía los objetivos de la empresa 

pero que ella buscaba la forma de conseguir programaciones externas para cursos a 

través del uso de webs, de contactos, etc. 

 

 

Figura 6.2:. ¿Participaste en su elaboración? 

 

Ante la pregunta ¿Esos objetivos son visibles?, Veamos la Figura 6.3. Un 78% (E=7) de 

los encuestados manifestaron que esos objetivos no eran visibles en ningún panel.  El 

22% (E=2) indicaron que, sí eran visibles, pero hablaban específicamente solo de la 

misión de la empresa.   

56%
44%

¿Participaste en su elaboración? 

si

no
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Figura 6.3: ¿Esos objetivos son visibles? 

 

Indicaron además según la Figura 6.4, que un 78% de la muestra Miden su avance y un 

22% que no lo hace. 

 

 

Figura 6.4: ¿Miden su avance? 

 

Sobre ¿Cómo miden su avance? Veamos la Figura 6.5., del 78% de los entrevistados 

que dijeron sí, manifestaron que el avance es medido a través de uso de indicadores 

(E=2), uso de encuestas de servicio y/o encuestas de evaluación al docente, un 

entrevistado manifestó que medían el avance a través de los objetivos que se trazaban 

22%

78%

¿Esos objetivos son visibles? 

si

no

78%

22%

¿Miden su avance?

si

no



 

42 
 

al inicio del periodo de trabajo, dos entrevistados indicaron que en reuniones se 

presentaban y evaluaban los resultados, uno indicó  que lo hacía a través de reporte y 

otro indicó que no sabía, cómo medían los avances del cumplimiento de objetivos 

planteados por la institución educativa. 

 

 

Figura 6.5: ¿Cómo miden su avance? 

 

6. 2  Sobre la Innovación en la organización.  

Los resultados de la pregunta ¿En tu institución has notado algún plan de acción que 

muestra innovación? nos demostraría cuánto conoce su institución sobre temas de 

innovación. Las respuestas fueron así: el 56% (E=5) de entrevistados indicó que su 

institución si hay un plan de acción que muestra innovación y un 44% (E=4), no conocen 

de ningún plan de acción sobre innovación. Veamos la Figura 6.6. 

 

2 2

1

2

1 1

indicadores encuestas objetivos reuniones reportes No sabe

¿Como miden su avance?
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Figura 6.6: ¿En tu institución has notado algún plan de acción que muestra innovación? 

 

Aquellos entrevistados que no han notado algún plan de acción sobre temas de 

innovación, manifestaron que si bien, no hay un plan concreto en tomas de innovación, 

si está el uso de los medios sociales para comunicarse. Demostrando que sus 

instituciones están atentas a las tendencias del uso de internet para comunicarse a 

través de las redes. El resultado de la pregunta: ¿Usa medios sociales para 

comunicarse? La respuesta fue afirmativa al 100%, (E=9). Confirmando que el manejo 

de medios sociales es el boom de la comunicación, como lo vemos en la Figura 6.7. 

 

Figura 6.7: ¿Usan medios sociales para comunicarse? 

 

si
44%

no
56%

¿En tu institución has notado algún plan de acción que 
muestra innovación? 

si no

si
100%

no
0%

¿Usan medios sociales para comunicarse?

si no
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Cuando se preguntó ¿Qué medios sociales usan para comunicarse? Los resultados 

fueron agrupados en las categorías que se muestran en la Figura 6.8. 

El 100% de los encuestados manifestó que en sus instituciones utilizan el Facebook, 

Twitter, y el LinkedIn como medios sociales para comunicarse. Cabe mencionar que 

estos perteneces a redes sociales. 

 

 

Figura 6.8: ¿Qué medios sociales usan para comunicarse? 

 

A la pregunta ¿Se dictan cursos On Line?  El 67% (E=6), los profesionales indicaron 

que sí, se dictan cursos On Line y el 33%(E-3) indicaron que no dictan cursos On Line. 

Observamos que la educación On Line tiene un alto porcentaje de aceptación con 

respecto a los cursos tradicionales, como vemos en la Figura 6.9. 
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Figura 6.9: ¿Se dictan cursos On Line? 

 

6. 3   Sobre herramientas de innovación que conoce. 

¿Conoces temas de innovación? Fue otro de los ítems incluidos en las entrevistas como 

lo muestra la Figura 6.10. 

Como respuesta a la pregunta, los entrevistados respondieron un 89% de forma 

afirmativa manifestando su conocimiento sobre temas de innovación. Un único 

entrevistado indicó que no sabía mucho y estaba poco familiarizado con los temas de 

innovación. 

 

 

si
67%

no
33%

¿Se dictan cursos On Line?

si no

si
89%

no
11%

¿Conoces temas de Innovación?

si no
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Figura 1.12: ¿Conoces temas de Innovación? 

En la Figura 6.11, se muestra algunas de las respuestas que manifestaron con respecto 

a la pregunta si conocían o no algunos temas de innovación más específicos. Siendo el 

resultado el siguiente: 

• Cinco (5) profesionales conocían la herramienta Desing Thinking, dos (2) de 

ellos, los manejaban porque los habían estudiado, tres (3) profesionales los 

habían oído, pero no lo manejaba. Y cuatro (4) profesionales no habían oído 

estos conceptos y los desconocían. 

• Ocho (8) profesionales conocían acerca de la Tecnología Digital y un profesional 

lo había oído hablar, pero desconocía de que trataba específicamente. 

• Siete (7) profesionales conocen temas de E-Learning y los vienen desarrollando 

en sus instituciones y sólo uno no tiene claro de que trata el tema en mención. 

 

Podemos observar que las herramientas de innovación presentadas en dicho trabajo de 

campo son reconocidas por la mayoría de profesionales como lo muestra la Figura 6.11. 

 

Figura 6.11: ¿Conoces estos temas de Innovación? 

 

Finalmente, el último ítem mostrado en la Figura 6.12, que se usó para los entrevistados 

“Has llevado cursos On Line”, las respuestas fueron positivas en un 89% (E=8) y solo 1 

no había tomado ningún curso On Line. 
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Figura 6.12: ¿Has llevado cursos On Line? 
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CAPÍTULO 7: DISCUSIÓN 

 

En este capítulo vamos a interpretar los resultados que encontramos al hacer el trabajo 

de campo. 

Los datos recogidos sobre la primera variable evaluada planificación estratégica y las 

dimensiones que definimos, nos permiten tener un panorama general sobre el 

establecimiento de una organización, evaluación y control de una institución. Con 

respecto a la variable innovación, los datos recolectados también nos brindan 

información sobre las dimensiones: planes de acción, usos de la tecnología y 

herramientas conocidas.  

 

El instrumento utilizado para estas evaluaciones resultó satisfactorio, puesto que las 

entrevistas, en este caso estructurada de manera formal y algunas preguntas no 

estructuradas de manera informal ayudaron a establecer un contacto valioso con la 

muestra, obteniendo apertura en la resolución de las preguntas. 

 

Evaluar la planificación estratégica de una institución resulta bastante complejo, porque 

se trata de averiguar el conjunto de actividades en cuanto a análisis, decisiones y 

acciones para crear y mantener ventajas comparativas sostenibles en el tiempo 

(Lumpkin y Dess, 2008), las mismas que no son representadas, ni mostradas en las 

instituciones, por ser temas que se manejan solo en el ámbito gerencial y muchas veces 

elaboradas por otras personas, ajenas al desarrollo organizacional de las empresas. 

 

Por esta razón, los resultados obtenidos en el trabajo de investigación presentado, nos 

muestran como las organizaciones utilizan el término “Planificación estratégica” de 

manera muy superficial y más bien lo enmarcan en conceptos sobre el manejo de 

objetivos, metas, resultados y planes de acción.     

 

Ante la pregunta sobre los temas de planificación estratégica, algunos entrevistados 

dudaron si las preguntas que se abordarían, serían sobre los objetivos y/o metas de la 

empresa, es por ello que se tuvo que cambiar la pregunta para que quede mucho más 
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clara y puedan responder con certeza.  Esta situación pudo ser mejor planeada, 

desarrollando preguntas más específicas sobre planificación estratégica, pero talvez no 

se hubiera podido establecer certeramente la realidad del tema, debido a que la cultura 

de una empresa promedio no tiene interiorizado el uso de la planificación estratégica 

como recurso de una organización, viéndolo como una realidad utópica. Es por ello que 

se establecieron preguntas más orientadas al entorno actual. 

La primera pregunta fue: “¿conocen los objetivos de la institución para la cual trabajan?, 

los resultados obtenidos fueron: 89% manifestó que sí los conocían, pero mencionaron 

conocer temas sobre visión y misión; el 11% dijo que no los conocían, siendo una 

respuesta mucho más confiable, puesto que fueron más honestos. 

La planificación estratégica, no solo abarca establecer una visión o misión de la 

empresa, es mucho más que eso, es elaborar todo un conjunto de estrategias, objetivos 

y tácticas, que nos van a permitir crear o mantener la propuesta de valor que aporte o 

beneficie a los clientes. La aplicación del planeamiento estratégico no siempre tiene 

éxito. Indacochea (2015, p.220). 

Lepeley (2003, p.45) describe la planificación estratégica como “el camino que la 

dirección de una institución elige para poner en práctica la misión de la organización, 

utilizando los recursos humanos, físicos y financieros en la forma más efectiva y eficiente 

posible”  

 

Cuando se les preguntó a los entrevistados acerca de la participación en la elaboración 

de los objetivos de la empresa, el resultado fue 44% si habían participado y 56% si no 

lo habían hecho. Este resultado nos muestra que la planificación estratégica, en la 

mayoría de veces, es elaborado por un grupo aislado y desvinculado del resto de la 

empresa, sin integrar las culturas, políticas y realidades vividas en la organización. 

 

Con respecto a la pregunta, sobre la visibilidad de los objetivos, el 78% manifestó que 

no estaban visibles ante los empleados y un 22% indicó que sí, que estaban publicados 

la misión y la visión. Estas respuestas nos permiten observar que existe una falta de 

divulgación de la información de lo que significa la planificación estratégica, 

demostrando de esta forma ausencia de una cultura participativa en la organización. 
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Una gran responsabilidad que aborda la dirección de una institución, es desarrollar 

acciones para el presente y para el futuro, este plan debe ser claro y transparente y 

debe interrelacionarse con la cultura organizacional de su entorno. Elaborando 

conjuntamente con los líderes de su institución una planificación estratégica para un 

periodo no mayor de 3 años. Y esta debe ser comunicada a toda la organización para 

estar en sintonía con cada plan de acción que se desarrolle. 

 

Por otro lado, sobre los temas de innovación se observó que el 56% de entrevistados 

dice “no conocer planes de acción que muestren innovación”. Esto resulta preocupante, 

más aún, cuando el mundo se encuentra interconectado, las noticias se difunden a gran 

velocidad y la innovación es un tema de gran envergadura en estos tiempos. Inclusive 

se habla de una transformación digital. Según las investigaciones de Deloitte (2019), los 

ejecutivos necesitan actualizarse con las nuevas tendencias e innovaciones a nivel 

mundial. En esta investigación, donde participaron más de 10 mil ejecutivos senior de 

reconocidas empresas, el 90% de ellos consideraron que la transformación digital es 

una prioridad para el éxito de sus organizaciones. Siendo este aspecto clave para los 

gerentes con el objetivo de hacer de sus compañías espacios más competitivos, 

rentables y adaptados a las nuevas tendencias.   

 

Cuando a los entrevistados se les preguntó sobre el uso de medios sociales para 

comunicarse, inmediatamente lo asociaron a las redes sociales y al uso de internet. El 

100% manifestó que sí usaban medios sociales y al preguntarle ¿qué medios sociales? 

Indicaron el uso de FACEBOOK, TWITTER, INSTAGRAM, LINKEDIN, redes sociales 

que se usan para interactuar y socializar con las personas o comunidades con el fin de 

compartir ideas, noticias e intereses.  En las respuestas obtenidas sobre capacitación 

On line, el 33% indicó que en sus instituciones dictaban cursos o talleres online y un 

67%, manifestó que no capacitaban de esa forma.  Este resultado nos muestra una gran 

posibilidad de desarrollar estrategias de comunicación a través de uso del e-learning y 

el marketing digital, herramientas de innovación actualmente solicitadas por el mercado 

peruano. En la planificación estratégica propuesta planteamos ideas innovadoras con 

respecto a esta temática, las mismas que podrían ser objetivo de un tema nuevo de 

investigación. 

A la pregunta “¿conoces temas de innovación?” estos directivos manifestaron que el 

89% tiene conocimientos de innovación, especialmente en temas de Desing Thinking, 
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Tecnología Digital y E-Learning, lo cual nos demuestra que el porcentaje de 

actualización en estos temas es alto y que hay equipo para poder trabajar innovaciones 

en la planificación estratégica, repotenciando la organización. Finalmente, ante la 

pregunta, ¿Has llevado cursos On line?, el 89% contestó que sí lo había hecho, 

demostrando que existe una gran apertura al uso de la innovación en cuanto a 

tecnología se refiere. 

 “La Innovación establece las ventajas competitivas y, por ello, es el alma de todo el 

proceso empresarial”, según Varela (2008, p.263). La innovación es una estrategia de 

desarrollo empresarial orientada a generar nuevos productos y nuevos procesos, 

adaptarse a la tecnología, a una nueva cultura organizacional, al crecimiento, a lo 

inesperado, a lo incongruente, a los nuevos conocimientos. La dirección de una 

institución debe abordar una estrategia innovadora para no perecer en el tiempo. No 

puede continuar con las mismas acciones o estrategias de hace 20 años que le dieron 

éxito, tiene que investigar, interconectarse, actualizarse, redefinirse, reinventarse y hay 

varias formas de hacerlo: buscando capacitación, leyendo literatura actual e innovadora, 

contratando gente creativa e innovadora, usando los recursos innovadores que ya 

existen. 

 

Y precisamente en una encuesta realizada a más de 2010 ejecutivos globales por AT 

Kerney Stragy Study 2014, indica que un 48% de ejecutivos a nivel mundial están 

insatisfechos con su proceso de planificación y un 46% de las estrategias fracasan o no 

cumplen las expectativas, un CEO de una empresa manifestó: “Los procesos de 

planificación estratégica son muy analíticos y lineales. Les falta creatividad para llegar 

a estrategias realmente innovadoras”. 

 

Desarrollar este instrumento permitió descubrir que las instituciones educativas utilizan 

la variable innovación en el desarrollo de sus organizaciones, influyendo de manera 

positiva en la planificación estratégica. Con una buena propuesta se puede desarrollar 

planes de acción ágiles, modernos, prácticos, que permitan mostrar valor agregado a 

las instituciones educativas. 

Ante este resultado, propongo elaborar un modelo planificación estratégica innovadora 

que permita integrar a todos los actores de la organización. 
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CAPÍTULO 8: PROPUESTA 

 

8. 1   Planificación Estratégica innovadora para un Instituto  

         Educativo 

Esta planificación estratégica está elaborada con herramientas de innovación que 

permitan estructurar un plan práctico y moderno y de fácil lectura y aplicación. 

 

Analizado el resultado de del trabajo de campo de esta investigación se propone un plan 

estratégico actual, haciendo uso de estrategias modernas especialmente indicado a un 

público nativo digital, que usa algunas herramientas tecnológicas para su comunicación 

diaria. 

 

8. 2   Diagnóstico de la Situación Actual 

8.2.1 Identificación del cliente externo y determinación de sus demandas: 

Los estudiantes del siglo XXI, vienen experimentando cambios radicales, operan a 

mayor velocidad, con el uso de la tecnología los profesores deberían ir al mismo ritmo, 

es por ello que surge la necesidad de la capacitación permanente para poder 

alcanzarlos o por lo menos entender el lenguaje que utilizan. 

 

Hoy en día necesitan todo a su alcance y mucho más rápido, usan los medios 

electrónicos para resolver todo tipo de problemas, investigan un producto en las redes 

antes de comprarlo y luego lo compran por internet. 

 

8.2.2 Identificación del cliente interno y determinación de sus demandas: 

Los directivos del siglo XXI deben contar con 05 factores claves para el cambio 

organizacional de sus instituciones, como lo vemos en la Figura 8.1. 

-  Adaptabilidad: ante cambios constantes que se presentan en el ámbito laboral. 

- Descentralización: logrando así transformar en sus negocios. 
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- Confianza: empoderando a sus colaboradores y fomentando credibilidad. 

- Apertura: generando la cultura del cambio, de la transformación de la creatividad 

e innovación. 

- Colaboración: logrando sinergia horizontal entre todas las unidades. 

 

 

Figura 8.1: 5 Factores claves para el cambio organizacional. Matthew Bird, Profesor de Pácifico Business 

School. 

  

8.3 Visión 

Ser una institución líder en el mercado que brinde servicios educativos de calidad, 

prácticos e innovadores, para actualizar a los clientes en áreas de formación profesional 

y personal. 
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8.4 Misión 

Ofrecer productos y servicios de calidad creando una cultura de compromiso y pasión 

por el cliente. 

 

8.5  Valores 

- Responsabilidad ante nuestros compromisos. 

- Generar credibilidad. 

- Pasión por el cliente. 

- Creatividad para resolver problemas. 

- Flexibilidad y adaptación al cambio. 

- Pensamiento positivo en todo lo que emprendemos. 

 

8.6  Análisis Interno de la Organización: 

 

8.6.1  Fortalezas: 

1. Personal directivo idóneo: Se cuenta con personal directivo idóneo para poder 

ejecutar cambios e innovaciones, gran apertura de cambio. 

2. Se cuenta con dedicación exclusiva y horarios flexibles para organizar los planes 

de acción. 

3. Experiencia en gestión educativa. 

4. Experiencia en el uso de tecnología. 

 

8.6.2  Debilidades: 

1. Poca experiencia en el manejo de presupuestos e indicadores de medición. 

2. Conocimiento básico de herramientas de marketing. 
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3. No se cuenta con infraestructura. 

4. Contar con un reducido capital financiero 

 

8.6.3  Oportunidades: 

1. Incremento en el porcentaje de instituciones educativas virtuales utilizando 

modalidades e-learning, m-learning (uso de móbiles). 

2. Uso frecuente de redes sociales, para promocionar los productos. 

3. Frecuencia en el establecimiento de alianzas estratégicas con empresas de 

servicio. 

4. Mundo globalizado y más interconectado. 

5. Incremento del comercio electrónico.  

6. Preocupación por la parte emocional del estudiante 

7. Requerimiento de personal con temas de innovación. 

 

8.6.4  Amenazas: 

1. Baja tendencia en la economía. 

2. Temor de la población al uso de cursos On line. 

3. Cambio constante de tecnologías informáticas. 

4. Incremento de la competencia. 

5. Deserción estudiantil. 

6. Deserción laboral. 

 

8.7  Matriz EFE (Evaluación de los Factores Externos)  

Se desarrolló la evaluación de los Factores Externos con el fin de hacer un análisis de 

las estrategias que se usarían antes las oportunidades y amenazas que presenta el 

negocio, se les dio un peso y un valor ponderado. El valor ponderado total fue 2.89, lo 
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que indica que, se trata de una Matriz EFE, que opera en buenas condiciones puesto 

que el promedio es 2.5. Eso quiere decir que la empresa si está poniendo atención en 

los factores externos que podrían afectarle. 

Veamos los resultados en la Tabla 8.1. 

 

Tabla 8.1: Matriz EFE 

Nro 

Factores Externos 

 Claves 

Peso o  

Ponderación 

Clasificación  

(1-4) 

Valor 

Ponderado 

 

OPORTUNIDADES 

1 

Incremento en el porcentaje de 

instituciones educativas virtuales. 

Modalidades  e-learning, m-

learning. 0.087 4 0.348 

2 

Uso frecuente de redes sociales, 

para promocionar los productos. 
0.09 4 0.36 

3 

Frecuencia en el establecimiento 

de alianzas estratégicas con 

empresas de servicio. 0.05 3 0.15 

4 

Mundo globalizado y más 

interconectado. 0.089 3 0.267 

5 

Incremento del comercio 

electrónico.  0.089 4 0.356 

6 

Preocupación por la parte 

emocional del estudiante. 0.089 4 0.356 

7 

Requerimiento de personal con 

temas de innovación. 0.05 2 0.1 
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Nro 

Factores Externos 

 Claves 

Peso o  

Ponderación 

Clasificación  

(1-4) 

Valor 

Ponderado 

 

AMENAZAS 

1 Baja tendencia en la economía. 0.071 2 0.142 

2 

Temor de la población al uso de 

cursos On line. 0.08 3 0.24 

3 

Cambio constante de tecnologías 

informáticas. 0.05 1 0.05 

5 Incremento de la competencia. 0.05 2 0.1 

6 Deserción estudiantil. 0.08 4 0.32 

7 Deserción laboral. 0.05 3 0.15 

Valor Ponderado total: 2.789  

 

8.8 Matriz EFI (Evaluación de los Factores Internos)  

Se hizo el estudio de los factores internos de la institución, siendo el valor ponderado 

2.8, por arriba del promedio 2.5. Lo cual nos indica que existe un entorno positivo en la 

gestión de estrategias, es decir se está brindando atención a los factores que podrían 

afectar a la institución. 

Veamos la Tabla 8.2: 
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Tabla 8.2: Matriz EFI 

Nro 

Factores Externos 

 Claves 

Peso o  

Ponderación 

Clasificación  

(1-4) Valor Ponderado 

FORTALEZA 

1 

Personal directivo idóneo: Se 

cuenta con personal directivo 

idóneo para poder ejecutar cambios 

e innovaciones, gran apertura de 

cambio. 0.16 3 0.48 

2 

Se cuenta con dedicación exclusiva 

y horarios flexibles para organizar 

los planes de acción. 0.15 2 0.3 

3 Experiencia en gestión educativa. 0.15 4 0.6 

4 Experiencia en el uso de tecnología. 0.15 2 0.3 

          

Nro 

Factores Externos 

 Claves 

Peso o  

Ponderación 

Clasificación  

(1-4) Valor Ponderado 

DEBILIDADES 

1 

Poca experiencia en el manejo de 

Presupuestos e indicadores de 

medición. 0.13 4 0.52 

2 

Conocimiento básico de 

herramientas de Marketing. 0.13 3 0.39 

3 No se cuenta con infraestructura. 0.05 1 0.05 

4 

Contar con un reducido Capital 

financiero. 0.08 2 0.16 

 

Valor Ponderado total: 2.8 
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8.9  Matriz FODA 

Mostramos la Matriz del análisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 

Amenazas), las mostramos en la Tabla 8.3. 

Tabla 8.3: Matriz FODA 

FODA 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

Experiencia en gestión educativa. 
 

 

Poca experiencia en el manejo de 

Presupuestos e indicadores de 

medición. 
 

 

Se cuenta con personal directivo 

idóneo para poder ejecutar cambios e 

innovaciones, gran apertura de 

cambio. 
 

Conocimiento básico de 

herramientas de Marketing. 

 

Se cuenta con dedicación exclusiva y 

horarios flexibles para organizar los 

planes de acción. 
 

Contar con un reducido Capital. 
 

 

Experiencia en el uso de tecnología. 
 

No se cuenta con infraestructura. 
 

OPORTUNIDADES 

ESTRATEGIAS (FO) 

FORTALEZAS Y 

OPORTUNIDADES  

ESTRATEGIAS (DO) 

DEBILIDADES 

OPORTUNIDADES 

 

Incremento en el porcentaje de 

instituciones educativas virtuales. 

e-learning, m-learning. 
 

Desarrollar cursos virtuales usando E-

Learning (F1,01) 
 

Ampliar conocimiento sobre temas 

financieros y contables (D1,O1,O3, 

O6) 
 

 

Uso frecuente de redes sociales, 

para promocionar los productos. 
 

Usar las redes sociales como medio 

de publicidad. (F2, O2) 
 

Ampliar conocimiento sobre temas 

Marketing (D2, O1, O3, O6) 
 

Incremento del comercio 

electrónico.  

 

Desarrollar productos o servicios que 

generen bienestar emocional al 

estudiante. (F1, O3, O4) 
 

Evaluar prestamos bancario para 

emprender el negocio. (D3, O3, 

O6) 
 

Preocupación por la parte 

emocional del cliente. 
 

 

Establecer convenios que permitan 

alianzas estratégicas (F1, F2, F3, O5) 
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Frecuencia en el establecimiento 

de alianzas estratégicas con 

empresas de servicio. 
 

 

Crear productos o servicios, 

innovadores que permitan rápida 

incorporación al mercado laboral. 

(F1, F2, F3, O6, O7) 
 

  

 

Mundo globalizado y más 

interconectado. 
 

    

 

Requerimiento de personal con 

temas de innovación. 
 

    

 

AMENAZAS 
 

ESTRATEGIAS (FA) 

FORTALEZAS Y AMENAZAS 
 

ESTRATEGIAS (DA) 

DEBILIDADES  Y AMENAZAS 
 

Deserción estudiantil. 
 

 

Desarrollar productos o servicios que 

generen un proyecto y sea 

emprendedor. (F1, F2, A1, A2) 
 

Establecer una excelente cartera de 

profesores (D1, D2, A2, A4) 
 

Deserción laboral. 
 

 

Usar las redes sociales para 

promocionar cursos gratuitos que 

generen valor. (F1, F4, A3, A4) 
 

Desarrollar herramientas que 

midan la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente (D1, A1, 

A5) 
 

Temor de la población al uso de 

cursos On line. 

 

Proponer recursos que generen 

fidelidad a la marca. (F1, F3, A1, A5) 
 

Usar el marketing digital como 

medio de posicionamiento (D1, 

A5) 
 

Baja tendencia en la economía. 
 

 

Desarrollar una metodología que 

genere compromiso laboral. (F1, F3, 

A2, A4) 
 

  

 

Incremento de la competencia. 
 

    

 

Cambio constante de tecnologías 

informáticas. 
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8.10  Objetivos Estratégicos(OE) 

Se realizó el análisis de los factores Internos y Externos y la interacción entre los mismos 

y se establecen los siguientes objetivos estratégicos, los cuales detallo a continuación: 

 

OE1: Desarrollar productos o servicios innovadores que ayuden a los clientes a crecer 

profesional y personalmente. 

 

OE2: Ofrecer una propuesta de valor diferenciada en los productos o servicios que se 

brinden al mercado, garantizando la calidad y practicidad de los mismos. 

 

OE3: Crear estrategias innovadoras que brinden satisfacción a los clientes, para generar 

una cultura de compromiso y pasión por ellos. 

 

OE4: Lograr el posicionamiento en el mercado como líderes, haciendo uso del internet. 

 

8.10.  Estrategias  

OE1: Desarrollar productos o servicios innovadores que ayuden a los clientes a 

crecer profesional y personalmente. 

 

1. Desarrollar productos o servicios que generen bienestar emocional al estudiante 

(F1, O3, O4) 

2. Crear productos o servicios, innovadores que permitan rápida incorporación al 

mercado laboral. (F1, F2, F3, O6, O7) 

3. Desarrollar productos o servicios que generen un proyecto y sea emprendedor. 

(F1, F2, A1, A2) 

4. Desarrollar cursos virtuales usando herramientas e-learning. (F1, O1) 

 

OE2: Ofrecer una propuesta de valor diferenciada en los productos o servicios 

que se brinden al mercado, garantizando la calidad y practicidad de los mismos. 

1. Establecer convenios que permitan alianzas estratégicas. (F1, F2, F3, O5) 
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2. Formar un staff de profesores calificados (D1, D2, A2, A4) 

3. Ampliar conocimiento sobre temas financieros y contables (D1, O1, O3, O6) 

4. Ampliar conocimiento sobre temas marketing (D2, O1, O3, O6) 

 

OE3: Crear estrategias innovadoras brinden satisfacción de los clientes, para 

crear una cultura de compromiso y pasión por ellos. 

1. Desarrollar herramientas que midan la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente (D1, A1, A5) 

2. Proponer recursos que generen fidelidad a la marca. (F1, F3, A1, A5) 

3. Desarrollar una metodología que genere compromiso laboral. (F1, F3, A2, A4) 

 

OE4: Lograr el posicionamiento en el mercado como líderes, haciendo uso del 

internet. 

1. Usar las redes sociales como medio de publicidad. (F2, O2)  

2. Usar las redes sociales para promocionar cursos gratuitos que generen valor. 

(F1, F4, A3, A4) 

3. Usar el marketing digital como medio de posicionamiento (D1, A5) 

4. Evaluar prestamos bancario para emprender el negocio. (D3, O3, O6) 

 

Para desarrollar cada uno de estos objetivos estratégicos lo vamos distribuir en las áreas 

principales de la institución, para cada una de estas desarrollaremos planes de acción 

para que sean ejecutadas de manera práctica e innovadora, estas áreas son: 

- Dirección Académica 

- Área de Marketing 

- Área de Recursos Humanos y Finanzas 

 
En el Anexo2. Podemos revisar la Matriz de alineamiento estratégico con los objetivos 

estratégicos. 

 
 

8.11  Desarrollando Estrategias en la Dirección Académica 

 

Esta área de la institución es la encargada de desarrollar los productos que se van a 

ofrecer al mercado. Para ello se hace uso de las competencias que se desea lograr en 

el estudiante, los cursos actuales y modernos que salen al mercado y la contratación de 

los docentes calificados para el dictado de los mismos. 
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Para este plan de acción haremos uso de los siguientes objetivos estratégicos que 

hemos elaborado en base al análisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 

Amenazas): 

 

OE1: Desarrollar productos o servicios innovadores que ayuden a los clientes a crecer 

profesional y personalmente. 

OE2: Ofrecer una propuesta de valor diferenciada en los productos o servicios que se 

brinden al mercado, garantizando la calidad y practicidad de los mismos. 

OE3: Crear estrategias innovadoras brinden satisfacción de los clientes, para crear una 

cultura de compromiso y pasión por ellos. 

OE4: Lograr el posicionamiento en el mercado como líderes, haciendo uso del internet. 

 

Haremos uso de las siguientes estrategias identificadas para esta área. 

Veamos la Tabla 8.4, donde aparecen las estrategias a trabajar por la Dirección 

Académica. 

 

Tabla 8.4: Estrategias creadas para el Área Dirección Académica. 

 

DIRECCIÓN ACADÉMICA 

NRO ESTRATEGIAS 

1 

Crear productos o servicios, innovadores que permitan rápida incorporación al mercado laboral.(F1, 

F2, F3, O6, O7) 

2 Desarrollar productos o servicios que generen un proyecto y sea emprendedor. (F1, F2, A1, A2) 

3 Establecer una excelente cartera de profesores  (D1, D2, A2, A4) 

4 Desarrollar productos o servicios que generen bienestar emocional al estudiante. (F1, O3, O4) 

5 Desarrollar cursos virtuales usando el E-Learning. (F1, O1) 

6 Establecer convenios que permitan realizar alianzas estratégicas (F1, F2, F3, O5) 

7 Desarrollar herramientas que midan la calidad del servicio y la satisfacción del cliente (D1, A1, A5) 

8 Ampliar conocimiento sobre temas Marketing (D2, O1, O3, O6) 
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8.11. 1  Creación de productos o servicios Innovadores 

Crear productos o servicios innovadores, es el gran dilema de toda institución educativa, 

más con los avances desmesurados en cuanto a temas de índole profesional y en 

especial cuidado con aquellos temas sobre el cambio personal. Nosotros daremos valor 

a esos cursos innovadores, proponiendo temas relacionados a la tecnología y al 

liderazgo, utilizando para ello metodologías nuevas como Design Thinking. 

 

En el plan de acción desarrollaremos los siguientes puntos: 

- Buscar páginas sobre tecnología e innovación y suscribirnos. 

- Revisar páginas web de las universidades que dicten cursos relacionados a los 

temas que deseamos dictar. 

- Revisar planes educativos de las más prestigiosas escuelas de negocio 

internacional y nacionales 

- Revisar periódicamente, el ranking de las profesiones más solicitadas en la 

actualidad. 

- Buscar temas actuales haciendo uso de las redes sociales como YouTube. 

 

8.11.2  Elaboración de material académico  

Esta es una tarea clave para que nuestro plan funcione. Un gran porcentaje de 

instituciones educativas elaboran un material tradicional haciendo uso de herramientas 

realizadas en Power Point, material sin didáctica, y aburridos. Los mismos que son 

entregados, mal fotocopiados o vía mail. Nuestro objetivo será elaborar un material 

innovador, haciendo uso de las grandes herramientas que nos brinda el internet: el e-

learning.  

 

Además, usaremos los entornos virtuales de aprendizaje (EVA), mostrando calidad en 

los recursos técnicos utilizados; calidad organizativa y creativa para poder desarrollar 

los procesos de enseñanza-aprendizaje, la calidad comunicacional, humanizando la 

función formativa a través de foros, chats, conferencias en vivo; y la calidad didáctica 

logrando que pueda aprender de manera significativa, activa y cooperativa. Para ello 

realizaremos lo siguiente: 

- Elaborar el diseño instructivo del curso haciendo uso del e-learning. 

- Gestionar recursos educativos digitales 

- Gestión de repositorios para documentos, audio y video 

- Elaborar los cursos en la plataforma LMS Moodle. 
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- Preparación de clases On line, haciendo uso de la metodología 

maestrosonline.com, de Abel Aubone. 

 

8.11.3  Staff de profesores calificados 

El facilitador tiene que lograr empatía con el estudiante, debe ser emprendedor 100%, 

conocer de temas de innovación, usar las redes sociales como medio de comunicación 

y ser empático. Conocer el uso de las habilidades blandas y el manejo de las emociones. 

Ser un tutor comprometido con el alumno, respondiendo de manera inmediata a las 

consultas que el estudiante pueda tener como duda. Y brindará asesoramiento continuo 

al estudiante que tenga un proyecto y lo ejecute. 

 

Para ello haremos las siguientes acciones: 

- Buscar en LinkedIn a los mejores profesionales. 

- Entrevistar y empatizar con ellos. 

- Pedir referencias del dictado de sus clases y ver sus clases impartidas. 

- Capacitar en la cultura organizacional que deseamos formar. 

- Compartir con ellos generando compromiso. 

- Evaluar sus avances. 

 

8.11.4  Generar proyectos como resultado 

Una ventaja competitiva será que el estudiante que tome un curso bajo este modelo, 

concluya su curso realizando un proyecto final aplicativo, donde haya puesto de 

manifiesto todos sus conocimientos aprendidos. Queremos que su proyecto sea 

emprendedor y para ello lo ayudaremos. Haremos lo siguiente: 

- El docente se convertirá en su coach técnico (asesor técnico). 

- Concluir eficientemente el curso para poder obtener ese coach. 

 

8.11.5  Talleres de corte emocionales 

Muchas veces los estudiantes logran desarrollar de manera eficiente la parte cognitiva, 

y eso lo pueden logran en las diversas instituciones que brindan curso de capacitación. 

Nosotros daremos valor a esos cursos, de acuerdo al avance de los estudiantes, 

podremos ofrecerle de manera gratuita un taller acorde con sus necesidades 

emocionales. Este taller será de manera virtual, haciendo uso de videos o cursos en 

línea que le proporcionen bienestar emocional, factor que muchas veces no les permite 

crecer y empoderarse en su vida diaria. Haremos lo siguiente: 

- Crear un indicador emocional que será evaluado durante clases. 
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- Evaluar ese indicador emocional para generar un taller. 

- Entrevistar al estudiante para poder retroalimentarnos.  

- Crear una política de fidelización con nuestro cliente que ya ha comprado. 

- Revisar material potente sobre calidad emocional de Sergio Fernandez, 

pensamientopositivo1.com. 

 

 

8.11.6  Alianzas Estratégicas 

Las alianzas estrategias son favorables para todos los negocios. Ambos negocios deben 

ganar mutuamente. Debe ser un producto de calidad y que sea fácil de comercializar. 

Además, es importante lograr empatía y lograr un trato cordial divertido con los posibles 

aliados. Algo fundamental es que siga con nuestros valores, sean personas éticas y de 

transparencia absoluta.  Estas alianzas no solo podrían fortalecer a los estudiantes sino 

también a su familia, buscaremos aliados en municipalidades, en centros de belleza, en 

juegos recreativos para niños, en alimentos y comidas o en cualquier otro tema que sea 

innovar. Pasos para lograr alianzas estratégicas: 

- Listar instituciones y/o universidades que necesitan innovar en sus cursos On 

line o en la venta de sus productos haciendo uso de redes sociales. 

- Elegir dos posibles alianzas y analizar que se les puede ofrecer. 

- Visitarlos y proponer dichas alianzas. 

- Tener por escrito los acuerdos y tiempos establecidos. 

 

8.11.7  Herramientas de medición 

Para evaluar el avance de un proyecto, este debe ser medido. Para ello usaremos 

herramientas que nos permitan evaluar: 

- Rendimiento del docente como facilitador. 

- Calidad del servicio brindado al cliente. 

- Calidad del producto o servicio brindado. 

- Calidad de la atención del cliente. 

 

8.11.8  Metodología de las Clases: 

Los alumnos podrán asistir a clases en línea, donde podrán interactuar con el docente 

del curso. 

Todas las clases virtuales serán grabadas, para luego ser revisadas por el alumno las 

veces que desee. 

Podrán ingresar a los programas desde el campus virtual desde su computadora o 

dispositivo móvil. 
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Las evaluaciones serán medidas por proyectos según módulos, con una ficha y una 

rúbrica respectiva. 

Se contará con un soporte de tutorización On line, el alumno será atendido resolviendo 

sus dudas mediante el uso del chat y la mensajería interna. 

Se contará con un coaching técnico, asesoramiento y acompañamiento personalizado 

para la elaboración del proyecto. 

 

8.11.9 Ampliar conocimiento sobre temas Marketing 

El marketing es un proceso social que permite conocer y comprender al cliente con el 

fin de satisfacer sus necesidades, creando un valor diferenciado que influya en el 

proceso de compra. Para ello tomaremos algunas acciones: 

- Asistir a seminarios presenciales sobre Marketing. 

- Buscar revistas On line especializadas en la materia. 

- Preparar un curso de marketing y brindarlo a todos los empleados de la 

organización. 

- Elaborar un Plan de Marketing. 

- Revisar todo el material presentado al público alineándolo a los perfiles que se 

desean constituir. 

 

 

8.12 Desarrollando Estrategias de Marketing 

 

La institución tiene como objetivo estratégico en esta área específica: “Lograr el 

posicionamiento en el mercado como líderes, haciendo uso del internet”. Para ello, luego 

del análisis de las fortalezas y debilidades claves dentro de la empresa y la descripción 

de las oportunidades y amenazas a las que se enfrenta la institución se definió las 

siguientes estrategias: 

1. Usar las redes sociales como medio de publicidad.    

2. Usar las redes sociales para promocionar cursos gratuitos que generen valor.   

3. Usar el marketing digital como medio de posicionamiento.  

 

La estrategia de marketing, buscará primero crear conciencia en el cliente, brindando 

los mejores cursos del mercado, los más actuales e innovadores y más económicos 

porque se brinda haciendo uso del Internet. Este mensaje será colocado en las 

diferentes redes sociales. Primero lo haremos a través del FACEBOOK, puesto que es 

la red social más usada en la actualidad. Invertiremos tiempo y dinero para elaborar esta 
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herramienta brindando la mejor percepción de total profesionalismo y utilidad de los 

productos y servicios que brinda. 

Lo segundo que desarrollaremos será la PAGINA WEB, colocando contenido valioso 

sobre los temas que son de interés para desarrollar el valor profesional y personal del 

cliente, así como la programación de cursos y talleres del siguiente mes. 

 

 

8.12.1 Programa de Marketing: 

 

8.12.1.1  Precios: revisaremos los precios de la competencia para poder ofrecer precios 

competitivos en el mercado. 

 

8.12.1.2  Distribución: lo haremos usando los medios sociales: FACEBOOK, 

YOUTUBE, INTAGRAM, WHATAPPS, Páginas web, webinars (video conferencias). 

 

8.12.1.3  Publicidad y Promoción: usaremos las redes sociales con las herramientas 

gratuitas y pagadas. Usaremos el Facebook ads y el Google ads, ambos publicidad 

pagada según segmentación. 

 

8.12.1.4  Servicio al cliente: será nuestra principal preocupación, la pasión por brindar 

un excelente servicio de calidad y crear un compromiso permanente con el cliente. 

Crearemos varios canales de comunicación virtual con el cliente. 

 

 

8.12.2  Redes Sociales como medio de Publicidad 

Haciendo uso de las redes sociales podremos comunicarnos con nuestros 

consumidores, construyendo una relación entre la empresa y el público y aportarles 

valor. La idea principal es construir una imagen, un posicionamiento y respeto. Las redes 

sociales son medios donde se concentra millones de usuarios con los cuales se puede 

administrar la marca, generar confianza, generar nuevos compradores, funciona como 

servicio de atención al cliente, desarrolla relaciones duraderas, etc.  Es por ello que 

desarrollaremos las siguientes acciones: 

- Crear presencia en las principales redes sociales: Facebook, YouTube, 

Instagram, Twitter y LinkedIn. 

- Agregar contenido no solo de publicidad, sino que le agregue valor al 

consumidor. 

- Crear y manejar la Página Web de la empresa. 
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- Asignar el manejo de las redes a un especialista community manager. Persona 

que se encarga de manejar la administración del uso de las redes sociales y su 

publicidad. 

- Desarrollar estrategias de contenido en tecnología móvil. 

- Crear un plan de marketing en redes sociales.  

 

8.12.3  Redes Sociales que generen valor 

La idea principal de usar redes sociales, es que nuestros consumidores tengan fácil 

acceso a la información que queremos que vean y utilicen. Una estrategia fundamental 

en estos medios es crear contenido de valor y que mejor si lo hacemos de forma gratuita. 

El uso de la aplicación Zoom, nos permite tener conferencias con alumnos que muestran 

interés en un tema específico e inclusive de manera gratuita, y a la vez puedan hacer 

preguntas al expositor. Webinar es video-conferencia on line que permite interactuar 

entre sí.   

- Crear contenido de valor, haciendo uso de webinars gratuitos. 

- Desarrollar videos que contengan contenido de valor haciendo uso de YouTube. 

- Programar dos webinars mensuales gratuitos sobre temas de interés profesional 

y emocional. 

- Relacionar los videos programados con los cursos o productos ofrecidos y cuál 

es su impacto. 

- Evaluar el impacto haciendo uso de herramientas de medición. 

 

 
8.12.4  Marketing Digital como medio de posicionamiento  

El marketing digital se convertirá en nuestra herramienta para poder ofrecer y vender 

nuestros servicios o productos. Haciendo uso del marketing digital podremos elaborar 

estrategias para que nuestra empresa logre un posicionamiento amplio, incluido no solo 

la web sino también la tecnología digital. Nuestro producto o servicio tendrá un flujo 

dinámico, será de fácil acceso, con solo tres clics se debería comprar el servicio.  Debe 

presentar nuestra oferta de la mejor forma posible y debe lograr captar el feedback 

(retroalimentación) de los internautas para construir una relación de confianza con ellos 

logrando fidelizarlos una vez conquistados.  Haremos algunas acciones para lograr 

eficiencia en esta área: 

- Elaborar toda la publicidad haciendo uso de redes sociales. videos, banner, etc 

- Hacer anuncios de pago y colocarlos en sitios web o blog de terceros logrando 

tener tráfico a nuestro sitio web. 

- Usaremos el marketing por mail para todas nuestras comunicaciones. 
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- Usar herramientas analíticas para ver el imparto del uso de la publicidad en redes 

sociales. 

- Promocionaremos los cursos ofrecidos por internet. 

 

 

8.13  Desarrollando Estrategias en el Área de Recursos Humanos y 

Finanzas 

 

La institución estará conformada por el Director Académico, un jefe del Área de 

Marketing Digital y el staff de facilitadores según los cursos que se dictarán. De acuerdo 

a las necesidades podremos ir incorporando un asistente si es requerido. 

 

Las estrategias a cubrir en esta área son: 

1. Desarrollar una metodología que genere compromiso laboral 

2. Ampliar conocimiento sobre temas financieros y contables  

3. Evaluar prestamos bancario para emprender el negocio. 

 

8.13.1  Metodología que genere compromiso laboral 

El cliente interno es el principal recurso de una organización, con el trabajo en equipo y 

creando la sinergia se forma una cultura organizacional. Para ello realizaremos algunas 

acciones: 

- Desarrollar programas que generen compromiso con la empresa. 

- Contratar gente que este alineados a nuestros valores. 

- Proyectar una imagen positiva de la empresa. 

- Crear servicios que beneficien a nuestros colaboradores. 

- Crear alianzas estratégicas que beneficien a nuestros colaboradores. 

- Crear una política que permita conectarse de manera emocional con nuestros 

colaboradores. 

 

8.13.2  Selección, Reclutamiento y contratación de personal 

Para seleccionar a los facilitadores haremos uso de LinkedIn, para encontrar aquellos 

profesionales que tenga experiencia como docentes y que cuenten con herramientas 

blandas para relacionarse con los estudiantes. Esta será nuestra principal preocupación 

el trabajo con el estudiante, porque aquello podrá lograr la recompra y también la 

fidelidad de los estudiantes. Todos serán citados por Skype o Zoom con el fin de conocer 

si manejan herramientas tecnológicas. Luego los seleccionados serán contratados 

haciendo uso de sus recibos por honorarios electrónicos. 
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Para ello haremos algunas acciones: 

- Seccionar al personal haciendo uso de las redes sociales: LinkedIn 

- Programar un plan de capacitación de incorporación haciendo conocer la misión, 

visión, valores y objetivos estratégicos que deberá lograrse. 

- Programas reuniones personales periódicas para retroalimentarse. 

- Preparar un plan de políticas de beneficios y capacitaciones. 

- Desarrollar un excelente clima organizacional. 

 

8.13.3  Análisis Financiero 

Las proyecciones financieras son importantes para ver cuan rentable es un producto en 

el tiempo. Sirven para descartar algunos proyectos que se podrían ofrecer al mercado. 

Para desarrollar esta estrategia debemos aplicar algunas acciones: 

1. Conocer cómo funciona las proyecciones financieras. 

2. Elaborar un Flujo de caja del proyecto 

3. Hacer un análisis del flujo de caja elaborado. 

4. Aprender indicadores de rentabilidad: VAN (Valor Actual Neto), y TIR (Tasa 

Interna de Retorno) 

5. Elaborar un Plan de Negocio. 

 

 

8.14.  Plan de Negocio 

 

Actualmente, el mercado exige “emprendedores”, es decir, jóvenes empresas que 

desarrollen modelos de negocios   con nuevas ideas y proyectos empresariales. 

Cuando estas ideas responden a la solución de un problema grande haciendo uso de 

herramientas tecnológicas estamos hablando de una STARTUP.  

 

La idea de un negocio puede parecernos muy positivo, pero si no escribimos un plan 

para pensar de forma disciplinada, estamos propensos al fracaso. 

 

Precisamente, el plan de negocio es una herramienta que logra evaluar si una idea es 

viable. Viene a ser el plan de ruta que nos lleva a cumplir un objetivo planificado. Veamos 

la Tabla 8.5, que muestra los tipos de Plan de negocios que existen de acuerdo a la 

situación de la organización. 

Asimismo, veamos en las Tablas 8.6 y Tabla 8.7, muestras de herramientas para 

ayudarnos a hacer un Plan de Negocio 
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Tabla 8.5: Guía Práctica para mejorar un plan de negocio. Luis Muñiz.2014 

 

SITUACIONES TIPOS DE PLAN DE NEGOCIO 

Nuevo producto o servicio en empresa existente Plan de negocio de un nuevo lanzamiento. 

Nueva empresa Plan de negocio de una nueva empresa. 

Crecimiento Plan de negocio de una empresa existente. 

Madurez Plan de negocio para plantear el futuro de la 

empresa. 

Declive Plan de negocio de supervivencia en empresas en 

situación comprometida. 

 Tabla 1.10: Lienzo Modelo de Negocio (BMC), Innokabi 
 

 

 

Tabla 1.11. Canvas de Modelo de Negocio diseñado por Osterwalder. 
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CAPÍTULO 9: CONCLUSIONES GENERALES 
 
  
Los objetivos específicos que nos planteamos al inicio de este proyecto fueron: 

1. Conocer los alcances del cumplimiento de objetivos proyectados en una 

planificación estratégica y los conceptos de innovación que se manejan en la 

actualidad en una institución educativa. 

2. Analizar los resultados de las entrevistas realizadas para brindar una mejor 

propuesta. 

3. Desarrollar una propuesta innovadora de planificación estratégica que pueda 

potenciar la dirección de la institución educativa. 

 

Concluimos finalmente: 

1. Se ha cumplido con el  primer objetivo, realizamos entrevistas a una muestra de 

profesionales que conocen y manejan planificación estratégica y temas de 

innovación, este trabajo nos permitió conocer la realidad de la gestión educativa 

y la organización de las mismas, pudimos también, tener contacto directo con el 

personal directivo de distintas instituciones educativas, y pudimos ver de cerca 

y conocer cuán limitadas es su participación y conocimiento con respecto a dar 

aportes en la elaboración de estrategias conjuntas con los directivos de dichas 

instituciones, quiénes mejores que ellos, que están en constante relación con los 

estudiantes y maestros y conocen de cerca sus necesidades. 

 

2. Se ha cumplido con analizar los resultados de estas entrevistas, los datos 

obtenidos nos dieron herramientas para desarrollar nuestra propuesta. Cada una 

de las preguntas desarrolladas fueron ítems que usamos como acciones a lograr 

en los objetivos planeados. Concluimos con este tema que la innovación está 

muy presente en las instituciones educativas pero que se necesitan estrategias 

para poder aplicarlas e instrumentos para poder medirlas, las mismas que 

proponemos en nuestro proyecto. 

 

3. Se ha cumplido con desarrollar una propuesta innovadora de planificación 

estratégica, usando las herramientas actuales que permiten aportar de manera 

significativa y práctica el mejoramiento de la productividad. Cada estrategia 

desarrollada fue direccionada al área respectiva, con el fin de cumplir los 

objetivos planteados en el análisis FODA. Los temas incorporados como el 

marketing digital, para el posicionamiento de nuestra marca, el uso de las redes 
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sociales, como elementos de comunicación permitirán que la organización tenga 

presencia en internet y por lo tanto pueda generar mayor publicidad y mayor 

productividad.  

 
4. Desarrollar esta propuesta ha generado la intensión de poder ejecutar un plan 

de negocio que nos permita crear este proyecto. A futuro tenemos como objetivo 

elaborar el Modelo de Negocio que mostrará la propuesta de valor o ventaja 

competitiva al mercado actual, resaltando las bondades del servicio que 

ofreceremos. 

 
5. Finalmente, dimos respuesta positiva a la hipótesis planteada: La innovación en 

la planificación estratégica, influye de manera positiva en el desarrollo de una 

organización. Porque las herramientas de innovación influyen de manera 

positiva permitiéndonos crear estrategias modernas y prácticas, de acuerdo a 

las necesidades nuestros clientes. El uso de la planificación estratégica permite 

estar preparados a los constantes cambios que surgen en la actualidad y poder 

corregirlos de manera inmediata para mejorar nuestra productividad y eficiencia. 
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ANEXOS   

Anexo1. 

Preguntas para la entrevista. 

PREGUNTAS Respuesta Afirmativa Respuesta Negativa 

1. ¿Conoces cuáles son los 

objetivos de tu 

empresa? 

 

¿Participaste en su elaboración? 

¿Cómo? 

¿Esos objetivos son visibles, 

están en algún panel? 

¿Cómo miden su avance? 

¿Crees que conocer los objetivos 

podría cambiar la visión que 

tienes de tu empresa? 

2. ¿En tu institución has 

notado algún plan de 

acción que muestre 

innovación? Comenta. 

 

Menciona ¿Cuáles? ¿Usan medios sociales para 

comunicarse? 

¿Se dictan cursos On Line? 

¿Creación de nuevos productos o 

servicios? 

3. ¿Conoces temas de 

innovación? ¿Cómo 

cuáles? 

¿Qué herramientas conoces? 

Desing Thinking  

Tecnología digital 

Elearning 

Otros : ______________ 

 

¿Usas medios sociales? 

¿Cuáles? 

_____________ 

Has llevado cursos On Line, 

¿Cuál ha sido tu experiencia? 

_______________  

 

 

  



 

82 
 

Anexo 2 

MATRIZ DE ALINEAMIENTO ESTRATÉGICO CON OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

ESTRATEGIA OE1 OE2 OE3 OE4 VALORACIÓN 

ESTRATEGIAS OFENSIVAS           

Desarrollar cursos virtuales usando el Elearning.(F1,O1) X X X X 4 

Usar las redes sociales como medio de publicidad. (F2, O2) X X X X 4 

Desarrollar productos o servicios que generen bienestar 

emocional al estudiante. (F1,O3,O4) X X X X 4 

Establecer convenios que permitan alianzas estrategicas (F1, 

F2,F3, O5) X X X X 4 

Crear productos o servicios, innovadores que permitan 

rápida incorporación al mercado laboral.(F1,F2,F3,O6, O7) X X X X 4 

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS           

Desarrollar productos o servicios que generen un proyecto y 

sea emprendedor. (F1,F2, A1,A2) X X X   3 

Usar las redes sociales para promocionar cursos gratuitos 

que generen valor. (F1, F4, A3,A4) X X X X 4 

Proponer recursos que generen fidelidad a la marca.(F1, F3, 

A1,A5)   X X X 3 

Desarrollar una metodología que genere compromiso 

laboral.(F1,F3, A2,A4)     X   1 

ESTRATEGIAS SUPERVIVENCIA           

Ampliar conocimiento sobre temas financieros y 

contables(D1,O1,O3, O6)   X     1 
Ampliar conocimiento sobre temas Marketing(D2,O1,O3, 

O6)   X     1 

Evaluar prestamos bancario para emprender el negocio. (D3, 

O3,O6)       x 1 

ESTRATEGIAS ADAPTATIVAS           
Establecer una excelente cartera de profesores  (D1,D2, 

A2,A4) X X X   3 

Desarrollar herramientas que midan la calidad del servicio y 

la satisfacción del cliente (D1, A1,A5)   X X X 3 
Usar el marketing digital como medio de posicionamiento 

(D1,A5) X X X X 4 

 

 


