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RESUMEN

Para el iniciar de la presente tesis, desarrollando la siguiente interrogante: ¢De qué
manera el disefio y la implementacion del BALANCED SCORECARD, influye en la gestion
estratégica de la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART
S.A.C.?; tiene como objetivo general: Determinar, de qué manera el disefio y la
implementacion del BALANCED SCORECARD, influye en la gestién estratégica de la
EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., y presenta
la siguiente hipotesis: El disefio y la implementacion del Balanced Scorecard influye
significativamente en la gestion estratégica de la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E
INVERSINES SYSMART S.A.C. Nuestra tesis es de tipo aplicado, del nivel explicativo y del
disefio pre experimental.

Metodologicamente, la presente investigacion se desarrollé utilizando el método
cientifico como patron de ejecucion, dentro de ella utilizamos el método descriptivo, el método
deductivo y el método estadistico, como metodos especificos de desarrollo, con la finalidad de
describir cada uno de las variables en el contexto de la investigacion, asi como ver y explicar
la implementacion del Balanced Scorecard en la gestion estratégica de la Empresa de Servicios
Multiples e Inversiones SYSMART S.A.C. desde cada una de las perspectivas de desarrollo

Como conclusion final tenemos que el disefio e Implementacién del Balanced Scorecard
influye significativamente en la gestion estratégica de la Empresa de Servicios Multiples e

Inversiones SYSMART S.A.C.

Palabra clave: Balanced Scorecard, Gestion estratégica.
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ABSTRAC

For the beginning of this thesis, developing the following question: How does the
design and implementation of BALANCED SCORECARD influence the strategic
management of the MULTIPLE SERVICES AND INVESTMENTS COMPANY SYSMART
S.A.C.?; Its general objective is to: Determine how the design and implementation of the
BALANCED SCORECARD influences the strategic management of the SYSMART SAC
MULTIPLE SERVICES AND INVESTMENTS COMPANY, and presents the following
hypothesis: The design and implementation of the Balanced Scorecard influences significantly
in the strategic management of the MULTIPLE SERVICES AND INVESTORS COMPANY
SYSMART SAC Our thesis is of the applied type, the explanatory level and the pre-
experimental design.

Methodologically, the present research was developed using the scientific method as
execution pattern, within it we use the descriptive method, the deductive method and the
statistical method, as specific methods of development, with the purpose of describing each
one of the variables in the context of the research, as well as to see and explain the
implementation of the Balanced Scorecard in the strategic management of the Multiple Service
and Investment Company SYSMART SAC from each of the development perspectives

As a final conclusion we have that the design and Implementation of the Balanced
Scorecard significantly influences the strategic management of the Multiple Service and

Investment Company SYSMART S.A.C.

Key word: Balanced Scorecard, strategic Management.
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INTRODUCCION

Una de las formas de hacer que las empresas sean mas proactivas y competitivas en el
mercado, es haciendo uso de una gestion estratégica basada en indices que le permitan definir
de forma concreta las estrategias necesarias para hacer frente a sus responsabilidades, planificar
sus actividades y generara soluciones ante las exigencias del entorno de la empresa.

De igual manera el Balanced Scorecard, también conocido como Cuadro de mando
Integral, es un sistema de gestion estratégica que basada en el método del seméaforo busca
evaluar de desempefio en base al plan estratégico de la empresa, con la finalidad de lograr los
objetivos trazados en el direccionamiento empresarial.

La medicion del desempefio tiene como particularidad cuatro perspectivas (financiero,
clientes, procesos internos y crecimiento y desarrollo) y sin duda los indices de control que nos
brinda esta herramienta nos ayudard a direccionar estratégicamente a las organizaciones, a
través de metas y objetivos; cada indicador nos brinda una informacion clara del
comportamiento de la empresa en el sector respectivo.

Y tomando en cuenta estas dos herramientas, lo que se busca, es mejorar el
comportamiento de la empresa controlando las actividades desarrolladas, a través de las
estrategias utilizadas en la practica diaria. Estratégicamente hablando busca evaluar el
desempefio de la institucion relacionando las actividades de finanzas, marketing, produccion
con el entorno empresarial. Por todo ello, nuestra investigacion tiene como objetivo general lo
siguiente: Determinar, de qué manera el disefio y la implementacion del Balanced Scorecard,
influye en la gestion estratégica de la Empresa de Servicios Multiples e Inversiones SYSMART
S.A.C. Con la finalidad de dar respuesta a la interrogante y cumplir con nuestro objetivo
planteamos como hipdtesis lo siguiente: El disefio y la implementacion del Balanced Scorecard

influye significativamente, en la gestion estratégica de la Empresa de Servicios Multiples e
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Inversiones SYSMART S.A.C. Esta hipdtesis responde al efecto que debe causar el disefio e
implementacion del Balanced Scorecard en la empresa ESMEI SYSMART S.A.C.

Uno de los motivos por la que justificamos nuestra investigacion, es porque el disefio y
la implementacién del Balanced Scorecard en el desarrollo de la presente tesis, trae consigo
una herramienta que servira como modelo para mejorar la gestién empresarial, de modo tal que
la empresa ESMEI SYSMART S.A.C. y otras puedan implementar y lograr una gestion
adecuada y competitiva que le permita tener un control estratégico de todas la areas de la
empresa, bajo una cultura y una filosofia que garantice el logro de los objetivos estratégicos.

De igual manera metodologicamente hablando, resaltamos que, en el desarrollo de
nuestra investigacion, tomamos como principio las reglas que exige la metodologia de la
investigacion y las normas de grados y titulos de la universidad; resumiendo mencionamos que
hicimos uso de los métodos: descriptivo, deductivo, estadistico y el explicativo; con el Unico
propdsito de cumplir con nuestro objetivo en el presente trabajo de investigacion.

Para el desarrollo de la presente tesis, tuvimos que presentar un documento a la gerencia
general para pedir el permiso respectivo; luego de ello programamos las visitas y cada visita
que desarrollamos recolectamos los datos a través de la observacion, la entrevista, la revision
documentaria y el desarrollo de la encuesta, para el andlisis de los datos de nuestra
investigacion, también se utiliz6 la estadistica descriptiva, (tabla de frecuencias, graficos
estadisticos) y la estadistica inferencial (prueba de la hipétesis) y su procesamiento se realizd
en el programa estadistico SPSS 24. En la contratacion de la hipoOtesis vemos que existe una
influencia significativa del Balanced Scorecard en la gestidn estratégica de la empresa ESMEI
SYSMART S.A.C., pero el efecto seria mucho mas resaltante si la empresa decide poner en
practica en la gestion general de la empresa, la cual dejamos a consideracion de los directivos.

Para culminar la investigacién dejamos algunas conclusiones y recomendaciones que

sera de mucha ayuda a los lectores y los investigadores en general.
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CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA:

El nivel competitivo con que se vive hoy en la esfera empresarial, exige que dejemos
la forma tradicional de administrar los negocios y al mismo tiempo la competitividad nos
obliga a desarrollar nuevas estrategias para manejar de manera excelente las empresas de
esta era, motivo por el cual una gerencia estratégica hoy en dia, requiere de muchos
estandares que hace afios atras no era necesario, esta nueva filosofia hace que las empresas
que no se adecuan a la regla de la mejora continua , tienden a morir como una idea vaga.

Muchas de las empresas de hoy (oportunistas y empiricamente formadas) no le dan
importancia al lineamiento estratégico ni los indicadores de desempefio, estas se basan mas
a la parte técnica, dejando de lado esa informacidon indispensable como es la del entorno del
mercado (indices que nos permitiran tomar decisiones adecuadas para proyectarnos en el
mercado), de la misma forma estas empresas no desarrollar un lineamiento estratégico, que

guia su andar en el mundo competitivo.
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Frente a este escenario, encontramos a la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES
E INVERSIONES SYSMART S.A.C., una empresa familiar comprometida con la sociedad,
y creen firmemente que la calidad y la excelencia, acompafiada de un selecto equipo de
profesionales y una tecnologia eficiente, conllevara a la solucion de los problemas. Esta
empresa, enfoca sus actividades en busca de la solucion a los problemas, brindandoles
servicios tales como: Telecomunicaciones (redes y conectividad, telefonia béasica local,
cableado estructurado, seguridad integral, sistemas de gestion integral); Transportes
(alquiler de vehiculos en general, logistica y servicios turisticos locales, nacionales e
internacionales); Confecciones (prendas en general) y el servicio de Asesoria y Consultoria
(Management Estratégico, Neuromarketing, Gestion por Competencias y Sistemas de
Gestion de Calidad).

Tomando en cuenta lo expuesto por el sefior Jesus Salvador Martinez Puertas, duefio
de la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.AC. el
desarrollo de sus servicios no es muy eficiente, porque ain existe una deficiente gestion
administrativa, caracterizada por una administracion tradicional, reactiva ante las exigencias,
con falta de planificacién y la mala evaluacién del desempefio, limitdndose asi en el
cumplimiento de las exigencias en los servicios que brindan.

Una breve descripcion de los errores que comete la empresa, sucede en el servicio de
telecomunicaciones (servicio tomado para el desarrollo de la presente tesis), mencionando
asi: la mala gestion de la empresa, por el deficiente control de los estandares y el mal uso de
los recursos e instrumentos en el servicio de telecomunicaciones; los lineamientos
estratégicos que estan solo como archivos de formalidad (resultado de la observacion en las
visitas hechas); el mal control de los indicadores de desempefio, generando mermas y
conflictos; el manejo inadecuando de los productos, la informacién y las finanzas de los

proveedores y de los proveedores de los proveedores; la inadecuada utilizacion de los

27



procesos logisticos porque se esté reflejando en las malas compras, excesivos costos, mala
distribucion; malos manejos del kardex lo cual ocasiona un control a la deriva; la falta de
espacio para el almacenamiento de los materiales y equipos; la perdida de mercaderias, el
desorden y la depreciacidn de los bienes; entre otros. Como resultado de esta situacion en la
EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C.,
consideramos realizar un diagnéstico y la propuesta del disefio e implementacion del
Balanced Scorecard asociado a la empresa, con el tnico fin de mejorar la gerencia estratégica
de la empresa, generando objetivos, metas, estrategias e indicadores de seguimiento en el
aspecto financiero, clientes, procesos internos y crecimiento y desarrollo.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA:
1.2.1. Problema general:
¢De qué manera el disefio y la implementacion del BALANCED
SCORECARD, repercute en la gestion estratégica de la EMPRESA DE
SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C.?
1.2.2. Problemas especificos:
a. ¢Como es la gestion estratégica de la EMPRESA DE SERVICIOS
MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C.?
b. ¢Cuales son los factores que ocasionan la gestion ineficiente en la
EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES
SYSMART S.A.C.?
1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION:
1.3.1. Objetivo general:
Evaluar, de qué manera el disefio y la implementacion del BALANCED
SCORECARD, repercute en la gestion estratégica de la EMPRESA DE

SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C.
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1.3.2. Objetivos especificos:

a. Diagnosticar, cémo es la gestion estratégica de la EMPRESA DE
SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C.

b. Identificar, cuales son los factores que ocasionan la gestion ineficiente en
la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES
SYSMART S.A.C.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION:
1.4.1. Justificacion teorica:

Justificamos nuestra investigacion en el orden teorico, porque es necesario hoy
en dia utilizar estrategias para adelantarnos a la competencia y el Balanced Scorecard
es un sistema de seguimiento que nos permite evaluar el desempefio de las empresas a
través de indicadores financieros, indicadores de posicionamiento, indicadores de
desempefio e indicadores de crecimiento organizacional. En tal sentido el contenido
de nuestra investigacion servira como referencia teorica a la futras investigaciones que
se desarrollen en el ambito local nacional e internacional. Asimismo, serd una guia
adecuada para mejorar la gestion estratégica de la EMPRESA DE SERVICIOS
MULTIPLE E INVERSIONES SYSMART S.A.C.

1.4.2. Justificacion préctica:

En el aspecto préactico nuestro trabajo de investigacion se justifica, porque sera
un medio de apoyo para la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E
INVERSIONES SYSMART S.A.C., ya que su desarrollo permitira ver la repercusion
del balanced scorecard en la gestion estratégica, estableciendo indices que le permitan
controlar el comportamiento de todas las areas de trabajo e interrelacionandolo con el
entorno. Ademas de todo ello, el Balanced Scorecard servira como prototipo para que

otras empresas del mismo rubro o rubros diferentes puedan implementarlas.
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1.4.3. Justificacion metodoldgica:

Justificamos nuestra investigacion en el orden metodolégico, porque la
presente tesis, trae consigo una herramienta que servird como modelo para mejorar la
gestion empresarial, de modo tal que otras organizaciones lo puedan implementar y
lograr una diferenciacién adecuada. Del mismo modo, porque en su desarrollo,
tomamos como principio las reglas que exige la metodologia de la investigacion y las
normas de grados y titulos de la universidad; resumiendo mencionamos que hicimos
uso de los métodos: descriptivo, deductivo, estadistico y el explicativo; con el Unico
propdsito de cumplir con nuestro objetivo en el presente trabajo de investigacion.
1.4.4. Justificacion social:

En el orden social justificamos la presente tesis, porque el Balanced Scorecard
no solo servira como apoyo a la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E
INVERSIONES SYSMART S.A.C., sino también a todas las empresas de la sociedad
en general, ya que, si toman en cuenta al Balanced Scorecard como herramienta de
gestion y control empresarial, mejoraran claramente su desempefio porque existiran
indicadores que le permitan ver el estado actual en que se encuentran trabajando.
1.4.5. Justificacion por conveniencia:

En este aspecto justificamos el desarrollo de nuestro trabajo de investigacion,
porque permitira implementar en la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E
INVERSIONES SYSMART S.A.C., un sistema de indicadores de seguimiento que
busca monitorear el desempefio de la organizacion como un todo por medio de
indicadores claves, que resumen si la empresa va por buen camino o no. Su éxito
radicara en varios aspectos.

Es decir, el Balanced Scorecard ayudara a no perdernos en una infinidad de

indicadores que no ayudan a tomar buenas decisiones. Por otro lado, también permitira
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1.5.

que los directivos puedan hacer seguimiento a los resultados de la planeacion
estratégica porque muchas veces se puede correr el riesgo de quedarse en el papel y
finalmente como mayor atributo del Balanced Scorecard es que permitira una clara
comunicacion de los objetivos y decisiones de la alta direccion con el resto de la
organizacion.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION:

1.5.1. Delimitacién espacial:

El desarrollo de la presente tesis sera dentro de la EMPRESA DE SERVICIOS
MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., especificamente en el area de
telecomunicaciones.

1.5.2. Delimitacion temporal:

Los datos requeridos y en funcion a lo disponible en los archivos de la
institucion, seran a partir de enero del afio 2015 hasta diciembre del 2015 (periodo de
investigacion).

1.5.3. Delimitacién conceptual o tematica:

El proceso de desarrollo de la presente tesis serd dentro del contexto del
Balanced Scorecard y la Gestion Estratégica.

1.5.3.1. Balanced scorecard:

“El Balanced Scorecard es una herramienta popularizada. Se trata de
un cuadro de control con los indicadores esenciales de una actividad, divididos
en cuatro agrupaciones (finanzas, cliente, personal y proceso internos), de
manera que se pueda ver la evolucion de esos indicadores esenciales. Muestra
donde se esta acertando y donde se debe mejorar, para si poder controlar los

aspectos esenciales de la actividad y, en todo momento, tener las riendas de la
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organizacion y saber por donde llevarla para alcanzar los objetivos” (Bazan,
L.,2016, p.214).
1.5.3.2. Gestion estratégica:

La gerencia estratégica, es el proceso por medio del cual se formula,
se lleva cabo y se evalla las actividades con la finalidad de adelantarse a la
competencia y lograr los objetivos propuestos en el lineamiento estratégico
de la empresa. Al respecto Goodstein (1997) afirma que: “la gerencia
estratégica permite que los lideres de las organizaciones liberen la energia de
esta, detrds de una visiobn compartida y cuenten con la conviccion de que

pueden llevar a cabo la vision” (p.9)
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO:
2.1.1. Tesis internacionales:

Logrofio, J. (2015) en su tesis titulado Estructuracion de un Mecanismo que
Viabilice la Aplicacion de Balanced Scorecard en la Empresa “Prime Injection”
ubicado en la Ciudad de Guayaquil. (tesis de pregrado) desarrollado en la Universidad
Internacional del Ecuador, facultad de Ingenieria Automotriz, Guayaquil, Ecuador.
Quien llega a las siguientes conclusiones: Prime Injection se basa en la flexibilidad y
rapidez de respuesta de los procesos hacia nuestros clientes potenciales. Procesos y
precios flexibles con un hincapié en lo que es capacidad operativa, tiempos de
respuesta y entrega inmediata con una personalizacion en el servicio con el fin ser
competitivo en el menor tiempo posible por lo que se hace de la utilizacién del
Balanced Scorecard; Se requiere sefialar algunos manifiestos tedricos que se

necesitaran para un excelente avance de la investigacion (...) implementando el
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Balanced Scorecard, la empresa tendra un mejor control de sus procesos, donde cada
responsable de los indicadores haré que responda por su desempefio en el proceso o en
su labor como tal, con el fin de establecer una mejora continua a través de acciones
correctivas y preventivas las cuéles dardn mayor rentabilidad en el sector; y La
empresa “PRIME INJECTION”, para poder mantenerse dentro del amplio mercado
competitivo decidié implementar el Balanced Scorecard para un adecuado andlisis del
control financiero y para poder llegar a la satisfaccion del cliente, motivando y
desarrollando a los operarios, para que asi pueden tener mayor productividad,
eficiencia y eficacia dentro de los procesos de gestion, llegando a beneficiarse ellos y
la empresa.

Grajales, J. y Maldonado, L. (2015) en su tesis titulado Disefio del Balanced
Scorecard (BSC) para la empresa Laminados JAB S.A.S. (tesis de pregrado)
desarrollado en la Universidad Militar Nueva Granada, Bogota, Colombia. Quienes
llegan a las siguientes conclusiones: El Balanced Scorecard (BSC) es una herramienta
que permite implementar la estrategia y la mision de una empresa a partir de un
conjunto de medidas de actuacion. (...) Proporciona una estructura para transformar
la estrategia en accion. Posibilita a través del diagrama causa efecto establecer las
hipdtesis estratégicas (a través de la secuencia si /entonces.) Permitiendo anticipar a
futuro, como el negocio creard valor para los clientes; Se disefid el Balanced
Scorecard, como herramienta de direccionamiento administrativo dentro de la empresa
de laminados JAB S.A.S para evaluar y establecer objetivos y metas para un
mejoramiento continuo. Ya que esta herramienta permite crear valor agregado y
potencializar las capacidades internas de la empresa, para mejorar el desarrollo de esta,

obteniendo mayores resultados dentro de la empresa.
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Ruiz, Ky Zafra, C (2014) en su tesis titulado Disefio de Cuadro Integral y
Metodologia de Implementacion para el Proceso de produccion en Distrango Quimica
S.A. (tesis de pregrado) desarrollado en la Escuela Colombiana de Ingenieria Julio
Garavito, Bogot4, Colombia. Quienes nos dejan como conclusion lo siguiente: En la
empresa Distrango Quimica S.A, se hizo un diagnostico, que nos permitié ver coémo
esta el proceso de produccidn y establecer que método es el mas adecuado para medir
la produccidn en la organizacion, es por ello que se implementa el Cuadro de mando
Integral; EI Balanced Scorecard contempla indicadores financieros y no financieros,
estos indicadores permiten convertir la vision y estrategia de la empresa en objetivos
e indicadores estratégicos, (...) este instrumento de medicidn se disefia a partir de la
vision y estrategia de la empresa y se estructura a traves de cuatro perspectivas; y Al
implantar el Cuadro de Mando Integral se obtuvo como resultado la toma de decisiones
de manera oportuna, una adecuada medicion del desempefio de sus procesos para
obtener mejores resultados, entre otros. La propuesta formulada a la empresa y su
estructura, puede ser aplicada en todos los procesos de la organizacion.

Solorzano, A. (2014) en su tesis titulado Propuesta de implementacion del
Balanced Scoredcard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI) para medir la gestion
de recursos financieros y humanos de la empresa editorial Don Bosco en la ciudad de
Cuenca. (tesis de pregrado) desarrollado en la Universidad Politécnica Salesiana de
Ecuador, Cuenca, Ecuador. Quien llega a las siguientes conclusiones: Teniendo en
consideracion gue la editorial Don Bosco cuenta con una estructura organica un poco
compleja, se tomo en cuenta a la Unidad de Comercializacion LNS, para la propuesta
del Balanced scorecard; La ventaja del Balanced Scorecard radica, en que esta
herramienta brinda el camino adecuado a seguir por los ejecutivos para tomar

decisiones oportunas bajo las perspectivas financieras, clientes, procesos internos y
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crecimiento y desarrollo, teniendo como eje principal a la estrategia; La utilizacion del
Balanced Scorecard tiene como fin mejorar los resultados financieros, mejorar la
interaccion con los consumidores, promover una mejor gestion del talento humano,
con un adecuando clima laboral y desempefio organizacional, asi como un adecuado
manejo de la informacion para cumplir con los objetivos estratégicos.

Gonzales, C. (2012) en su tesis titulada Disefio del cuadro de mando integral
para el Restaurante Rincon de Don Lomo e implementacién de los indicadores de
gestion en un software de gestion. (tesis de pregrado) desarrollada en la Universidad
Austral de Chile, Puerto Montt, Chile. Quien llega a las siguientes conclusiones: El
Cuadro de Mando Integral es un sistema de medicion y evaluacion estratégica que a
través del método del seméaforo busca la consecucion logica que tienen como base la
estrategia y como parametros de valoracion a los indicadores desde el punto de vista
de la perspectivas financieras, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento;
También concluyen en que el Balanced Scorecard es un sistema de gestion estratégica
ya que convierte a la estrategia organizacional en indices que buscan el cumplimiento
de los objetivos y metas para indicar el nivel de desempefio con que cuentan en un
periodo determinado bajo las cuatro perspectivas antes mencionadas; El objetivo
principal es desarrollar el cuadro de mando integral como herramienta de control de
Gestidn para el Restaurante Rincdn de Don Lomo; y Se inicié con este disefio ya que
la empresa necesitaba medir los resultados financieros, asi como identificar y
cuantificar las variables para generar valor a la empresa. Se concedio el cumplimiento
de los objetivos, debido a que colabord con todos los elementos precisos para poder

contrarrestar la falta de medicion y revision en los procesos claves de la organizacion.
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2.1.2. Tesis nacionales:

Aparicio V. (2016) en su tesis titulado Balanced Scorecard y competitividad
en el sector gréfico, el caso: Corporacion Gréfica Huascaran, 2013 - 2014. (tesis de
maestria) desarrollado en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Facultad de
Ciencias Administrativas, Unidad de Posgrado. Lima — Perd. Quien llega a las
siguientes conclusiones: Muchas de las empresas en el Sector Grafico tienen que estar
en constante actualizacién ya que la tecnologia va cambiando constantemente, dando
paso a nuevas generaciones es por ello que deben de tener nuevas estrategias de
desarrollo, en la Corporacion Grafica Huascaran se implanto el Balanced Scorecard
para poder afrontar el mercado competitivo; Al implementar el Balanced Scorecard en
la Corporacion, se obtuvo una mejora en los resultados de productividad, teniendo en
cuenta que el personal estuvo mas motivado gracias a esta mejora, mejorando los
indicadores de calidad, precio, garantia, cantidad y tiempo de entrega.

Piscoya, J. (2016) en su tesis titulado Aplicacion del cuadro de mando integral
en la gestion administrativa del departamento de ingenieria y mantenimiento de una
Institucion Financiera Estatal. (tesis de maestria) desarrollado en la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas. Lima, Peru. Llegé a las siguientes conclusiones: El
Cuadro de Mando Integral en un sistema de informacion gerencial que nos permite
implementar el direccionamiento estratégico de una organizacién por medio de
objetivos y metas estratégicos controlados a través de indices de desempefio
financieros, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento; Teniendo en
cuenta y aportando a lo que se dijo del Cuadro de Mando Integral, podemos manifestar
que la aplicacion dentro de la gestion Administrativa del Departamento de Ingenieria
y Mantenimiento de una Institucion Financiera Estatal, nos ayudé a formar estrategias

para la toma de decisiones adecuada teniendo en cuenta los objetivos estratégicos; La
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aplicacion de Cuadro de Mando Integral ayud6 a que la institucion pueda ser
reconocida, logrando una gestién estratégica eficiente, con procesos interno
ordenados, cumpliendo eficazmente los objetivos y las metas.

Romero, E. (2015) en su tesis titulado Balanced Scorecard aplicado al &rea de
Procurement de APM Terminals Inland Services. (tesis de pregrado) desarrollado en
la Universidad Nacional Agraria La Molina. Lima, Pert. Lleg6 a las conclusiones
siguientes: Este instrumento es un sistema de gestion que permitié implementar el plan
estratégico de la empresa y desarrollar indicadores de medicion de cada una de las
actividades diarias, manteniendo informado a los directivos, sobre el comportamiento
diario en tiempo real; Asi mismo, al implementar el Balanced Scorecard dentro del
area, se produjo cambios significativos dentro y fuera de la empresa, mejorando su
productividad y eficiencia en de los procesos. Se establecio metas estratégicas y metas
personales para cada uno de los miembros del equipo. El Balanced Scorecard consigue
rapidamente resultados y nos ayudad a ejecutar un trabajo estratégico, es por ello que
nos ayuda a llegar a las metas propuestas.

Mendoza, J (2015) en su tesis titulado Aplicacion de Balanced Scorecard en el
proceso de gestion de la empresa Procesos Textiles E.I.R.L. (tesis de maestria)
desarrollado en la Universidad Nacional de Trujillo. Trujillo, Pert. Quien llega a las
siguientes conclusiones: El Balanced Scorecard es una herramienta que mantiene una
informacion clara y coherente sobre las estrategias utilizadas, este sistema hace uso de
una metodologia clara de enlace entre la estrategia de la empresa y la accidn, algo que
habitualmente no se cumple en la mayoria de planes estratégicos; Por ello se hizo una
evaluacion experimental pre y post prueba para determinar cémo fue aplicado el
Balanced Scorecard, ya que tenian una falta de rentabilidad y una mala toma de

decisiones. La aplicacion del Balanced Scorecard ayudo en el incremento de la
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2.2.

utilidad, optimizacion de recursos, una buena toma de decisiones y un control
adecuado de cada area, optimizando resultados.

Del Aguila, L. (2014) en su tesis titulado Andlisis y mejora de procesos de una
empresa consultora en base a la implementacion de 1SO 9001:2008 y Balanced
Scorecard. (tesis de pregrado) desarrollado en la Pontificia Universidad Catdlica del
Per(. Lima, Perd. Quien llega a las siguientes conclusiones: El Balanced Scorecard
transforma la mision y estrategia en objetivos e indicadores organizados en cuatro
perspectivas diferentes: finanzas, clientes, procesos internos; y formacion y
crecimiento. (...) Esta herramienta permitird gestionar de manera eficiente los
proyectos de consultoria, tanto en costo, tiempo, recursos y calidad. Ademas, facilitara
la toma de decisiones y permitira contar con una base histérica del control de calidad
en la empresa; Al elaborar la propuesta del Balanced Scorecard, se obtuvo como
resultado la confianza de los clientes internos y externos, trabajo integral del equipo
de trabajo, elaboracién de un cronograma de trabajo para los lineamientos del
desarrollo de la implementacidn, cumplimientos de objetivos, entre otros.

BASES TEORICAS:
2.2.1. Balanced scorecard:

2.2.1.1. Historia del balanced scorecard:

Tomando en cuenta el trabajo desarrollado por José Ramon Gallardo

Hernandez en el afio 2012 en su obra titulado Administracion estratégica: de la

vision a la ejecucion. Podemos definir que el balanced Scorecard, también

conocido como el Cuadro de Mando Integral tiene como génesis en la década

de 1990, con los autores David Norton (director del Nolan Norton Institute) y

Robert Kaplan (asesor académico), division de investigacion de KPMG,

patrocinado un estudio de un afio sobre la medicién de los resultados en las
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organizaciones. El estudio fue motivado debido a la creencia de que los
enfoques existentes sobre la medicion del éxito de las organizaciones, basados
principalmente en indicadores financieros, se estaban volviendo obsoletos.
Consecuentemente los representantes de una docena de organizaciones se
reunieron para desarrollar nuevos modelos de medicion del desempefio. Una
de ellas, Analog Devices, describia un enfoque para medir el progreso de las
actividades de mejora continua a través de un “Scorecard corporativo”, que
ademas de varios indicadores financieros, también brindaban indicadores
relacionados con los consumidores, la calidad y el proceso productivo.
2.2.1.2. Definicion del balanced scorecard:

A criterio nuestro el Balanced Scorecard es una herramienta integral
que, mediante indicadores, nos permite controlar evaluar y planificar el

desempefio de la empresa. Al respecto destacamos a:

Los autores Kaplan, R.S.; Norton, D.P. (2006) quienes destacan el
balanced scorecard como un proceso que permite traducir los
objetivos estratégicos en resultados. La utilizacion de este
instrumento permite a la Direccion centrar su atencién en lo que
considera mas importante para conseguir los objetivos estratégicos
previstos. El cuadro de mando integral es un sistema de
comunicacién, de informacion y de formacion. El Balanced
Scorecard aparece como una herramienta de gestion al servicio de
las empresas a finales del siglo pasado, en respuesta a la
inestabilidad y complejidad de los mercados, como consecuencia del
desarrollo tecnoldgico de las Gltimas décadas. Si bien es cierto que
con anterioridad se desarrollaron otras herramientas de gestion
basadas fundamentalmente en la calidad y en los clientes, éstas
fracasaron por su incapacidad para explicar de forma integra y
global el funcionamiento y los resultados empresariales. (Cortez, L.

& Zelada, G., 2016, p.18)
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Segiin Martinez, J. (2007) “El Balanced Scorecard es una herramienta
/modelo de gestidn estratégica que ayuda a las organizaciones a desplegar su
estrategia y a hacer un seguimiento y mejora de la misma. Partiendo de la
misién (qué hace una organizacion), la visién (en qué se quiere convertir) y los
valores (cuales son las pautas de comportamiento), la estrategia nos va a
identificar las actuaciones futuras de la organizacion, las cuales agruparemos
en lineas estratégicas. Las lineas estratégicas deberan convertirse en objetivos
estratégicos tangibles, los cuales seran seguidos mediante indicadores
estratégicos” (p.116).

Al respecto Choque, R. (2015) nos dice que: “El Balanced Scorecard o
Tablero de Control de Gestion Estratégica es un sistema de gestion y medicion
estratégica con el cual se puede implementar el plan estratégico de una
organizacion, fundamental para el logro de sus objetivos. Se realiza a partir de
distintas perspectivas: generacion de valor publico, usuario beneficiario,
procesos y aprendizaje organizacional” (p. 109) Sin duda los indices de control
que nos brinda esta herramienta nos ayuda a direccionar estratégicamente a las
organizaciones, estableciendo metas y objetivos especificas desde la parte
financiera, cliente, procesos internos y de crecimiento. Cada indicador nos
brinda una informacién clara del comportamiento de la empresa en el sector
respectivo.

A. Perspectivas del balanced scorecard:
El control de la salud corporativa y la forma de como se estan
encaminando las actividades para alcanzar la vision, requiere la

contemplacién desde un punto de vista estratégico que abarque todo
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el panorama y sea nuestro iluminador para tomar decisiones
preventivas y correctivas.
a. Perspectiva financiera.

Gallardo, J. (2012) nos dice que. “Aqui encontramos una
descripcion de lo que los propietarios o accionistas esperan con
respecto al crecimiento y la rentabilidad; también es una
perspectiva apta para describir los riesgos financieros que son
aceptables” (p. 267) A lo largo de la historia los indices
financieros han sido el reflejo de lo que estd ocurriendo en la
empresa en relacion a las inversiones y el valor afiadido en el ciclo
de vida de la misma.

b. Perspectiva del cliente.

Tomando como referencia Gallardo, J. (2012) quien
menciona que: “Esta perspectiva describe como se crea valor para
los clientes, como se satisface esta demanda y por que el cliente
acepta pagar por ello. Esto quiere decir que los procesos internos
y los esfuerzos de desarrollo de la organizacion deben ir guiados
por esta perspectiva. Se podria decir que esta parte del proceso es
el centro del balanced Scorecard” (p. 268) En tal sentido podemos
decir que se identifica el mercado Yy el cliente hacia el cual se
dirige el producto o servicio, no es otra cosa que el reflejo de
cdmo se esta posicionado en el mundo competitivo.

c. Perspectiva procesos internos.
Gallardo, J. (2012) no sindica que. “Esta perspectiva es sobre

todo un andlisis de los procesos internos e incluye frecuentemente
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la identificacion de recursos y capacidades que la propia
organizacion necesita mejorar. Las conexiones entre los procesos
internos de una organizacion y los de otras que colaboran son
cada vez mas estrechas” (p. 270). Esos procesos exigen que
debemos ser excelentes para conseguir los objetivos de los
accionistas y clientes.

d. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

Gallardo, J. (2012) nos comenta que: “Esta perspectiva trae
consigo el camino de renovacion, establecimiento vy
posicionamiento para a empresa. Es la perspectiva donde mas
tiene que ponerse atencion, sobre todo si se piensa obtener
resultados constantes a largo plazo” (p. 271)

Figura N° 01: Perspectivas del Balanced Scorecard.

Financiera Objetivos
Para tener éxito M 'j”:1 _
Finan sqL tas

D esque .
a [ eistives

Clientes Objetivos Procesos Internos Chjatvos
Medicion de Negocio
letas N Para satisfacars
Inigiativas Visién

Estrategia

|

Aprendizaje Objetivos
Medicidn
Pars tenar &xito Matas
Financier esque | Iniciativas
debemos (

Fuente: Gallardo, J. (2012) Administracion Estratégica De la Vision a la Ejecucion.

B. Elementos del balanced scorecard:

A partir de las estrategias establecidas, se pasa a elaborar el mapa
estratégico que permitira traducir la estrategia en un grafico concreto.
Luego, al cuadro de Mando Integral que incorpora metas e iniciativas

para lograr los resultados estratégicos en las cuatro perspectivas
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priorizadas: financiera, para generar valor publico; de usuarios, para
satisfacerlos; de procesos; para que la organizacién sea mas eficiente,
y de aprendizaje que persigue la motivacion de los trabajadores y el
cumplimiento de sus funciones a cabalidad, contando con los
materiales necesarios.

a. Mapa estratégico:

De acuerdo a Martinez, D. y Milla, A. (2007), citado por
Choque, R. (2016) en su libro Planeamiento Estratégico.
Utilizando el Cuadro de mando Integral (Balanced Scorecard),
hacen de conocimiento que “Un mapa estratégico debe
proporcionar un modo simple, coherente y uniforme para
describir la estrategia de una organizacion con el fin de poder
establecer objetivos e indicadores y, lo que es mas importante,
poderlos gestionar. De este modo, el mapa estratégico se
convierte en el eslabon que faltaba entre la formulacion de la
estrategia y su ejecucion” (p. 116).

De igual manera también nos dice que para que esto sea asi,
el mapa estratégico debe cumplir lo que en los 90 dijeron Kaplan
y Norton (2004) varios principios basicos:

- La estrategia supone el equilibrio de fuerzas

contradictorias.

- La correcta definicion de la proposicion de valor al

usuario es critica en el proceso estratégico.

- El valor nace en los procesos internos.
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- La estrategia debe relacionarse con todos los procesos
internos para ser integral.

- El valor de los activos intangibles nace de su capacidad
para ayudar a la implantacion de la estrategia.

Ninguno de estos activos intangibles tiene un valor que se
pueda medir por separado o de la forma independiente. El valor
de estos activos intangibles nace de su capacidad para ayudar a la
organizacion a poner en practica su estrategia. Cuando los tres
componentes de la perspectiva de capacidades estratégicas —
capital humano, de informacién y organizativo — estan en la
misma linea que la estrategia, la organizacion tiene un alto grado
de preparacion organizativa: tiene la capacidad de movilizar y
sostener el proceso de cambio requerido para ejecutar su
estrategia. (Choque, R.,2016, p. 117)

b. Elementos del mapa estratégico:

Para poder elaborar un mapa estratégico, es sumamente
importante conocer cudles son sus elementos. Un mapa
estratégico tiene cuatro elementos:

- Perspectivas. Las perspectivas corresponden al
aprendizaje, los procesos, usuarios o beneficiarios y
generacion de valor publico.

- Lineas estratégicas. Las lineas estratégicas son las
grandes areas de intervencion transversal en la

organizacion. Por ejemplo, la competitividad agraria, el
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2.2.2.

aprovechamiento de los recursos naturales y la
biodiversidad.

- Objetivos estratégicos. Son los objetivos que se han
desarrollado a lo largo del proceso de planeamiento
estratégico.

- Relacién causa — efecto. Es muy importante establecer
que la construccion del mapa estratégico es de abajo
hacia arriba, lo que implica hacer un proceso cognitivo
de pensamiento de causa y efecto.

2.2.1.3. Proceso de planeamiento estratégico y balanced scorecard:

Con el objetivo central de ordenar el trabajo de formular estrategias y
determinar indicadores en una unidad estratégica, en el presente capitulo se
expone de manera resumida el alcance y el significado de las etapas del proceso
de plan estratégico y Balanced Scorecard aplicables en dicho nivel. En este
sentido, entiéndase el término “unidad estratégica” equivalente a “negocio” o
“unidad de negocio”. En tanto que la gestion estratégica es parte de la
administracion, para ubicar el proceso de planeamiento y Balanced Scorecard,
se describira de manera resumida los aspectos mas relevantes de la primera de
las nombradas, con mayor razon cuando mas adelante se avizora que el modelo
estratégico del futuro seré la innovacion de la gestidn y, por tanto, se estara en
la necesidad de conocer el qué innovar de este campo. (Villajuana, C., 2015, p.
25)

Administracion estratégica:

Tomando en cuenta la experiencia profesional y personal en el mundo de la

administracién consideramos que la administracion estratégica, consiste en analizar,
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tomar decisiones estratégicas y poner en practica estrategias que nos permiten lograr
una ventaja competitiva frente a los competidores directos e indirectos del mercado.

Dentro del desarrollo de este proceso resaltamos el trabajo desarrollado por:

Bazén, J. (2016) quien define la administracion estratégica como el
conjunto de procesos para elaborar, ejecutar, y evaluar y controlar la
estrategia de una organizacion, (...) busca la integracion de la alta
direccion a las unidades de linea como: de finanzas, de marketing,
de produccion, de administracion, y de otras areas. Las actividades
de la administracion estratégica (direccion) se realizan con la
participacion de todos los integrantes de la organizacién y de sus
niveles jerarquicos. La administracion estratégica se refiere a la
formulacion, implementacion y evaluacion estratégica, mientras que
el planeamiento estratégico se refiere sélo a la formulacion

estratégica. (p. 51)

De igual manera tomamos en cuenta a Dess, G., Lumpkin, G. y Eisner, A.
(2011) quienes nos dicen que la administracion estratégica consiste en los analisis, las
decisiones y las acciones que emprende una organizacidn para crear y sostener sus
ventajas competitivas. Esta definicién capta dos elementos principales que llegan al
centro de la administracion estratégica. El primero es que la administracion estratégica
de una organizacion supone tres procesos permanentes: analisis, decisiones y acciones;
se ocupa del andlisis de las metas estratégicas (vision, mision y objetivos estratégicos),
asi como del referente a los entornos interno y externo de la organizacion; después, los
lideres deben tomar decisiones estratégicas, que en términos generales abordan dos
interrogantes bésicas: ¢en cuales industrias debemos competir?; y (Como
competiremos en ellas?, a menudo estas preguntas incluyen también las operaciones
nacionales e internacionales de la organizacion; por Gltimo, estan las acciones que

deben emprenderse, por supuesto que las decisiones en nada ayudan si no sirven para
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actuar, por lo que las empresas deben tomar las medidas necesarias para instrumentar
sus estrategias y para ello se requiere que los lideres asignen los recursos necesarios y
planeen la organizacion que permitira convertir en realidad dichas estrategias (p. 09)
Tomando en cuenta estos autores podemos decir que la administracion
estratégica ademas requiere de un estilo de liderazgo estratégico, la definicion de la
naturaleza del entorno competitivo, el desarrollo y la implementacién de las
estrategias, con el unico de fin de lograr una ventaja competitiva.
2.2.2.1. Gerencia estratégica:
Tomando en cuenta el trabajo desarrollado por el ingeniero Giraldo
Ocampo, J. (2013) Notas de curso: Gerencia estratégica. Colombia.
Recuperado de: https://juliangiraldo.wordpress.com/. La Gerencia Estratégica
es un proceso mediante el cual se formulan, ejecutan y evaltan las acciones
que permitiran que una organizacion logre los objetivos. La Gerencia
estratégica requiere la identificacion de amenazas y oportunidades externas de
una empresa, al igual que las debilidades y fortalezas internas, el
establecimiento de misiones de una compaiiia, la fijacion de objetivos, el
desarrollo de estrategias alternativas, el analisis de dichas alternativas y la
decision de cuales escoger. También dentro de su trabajo de Giraldo Ocampo
se resalta a Goodstein (1997) quien afirma que: “la gerencia estratégica permite
que los lideres de las organizaciones liberen la energia de esta, detras de una
vision compartida y cuenten con la conviccion de que pueden llevar a cabo la
vision” (p.9). Giraldo describié dentro de su trabajo los siguientes modelos de
gerencia estratégica:

A. Modelo de Russel Ackoff:
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Dentro de este modelo Giraldo, J. (2013) resalta el trabajo
desarrollado por Ackoff, R. (1983) quien nos dice que es muy
importante comprender los cambios del entorno de la empresa y
desarrollar un lineamiento estratégico acorde a las necesidades del
mercado. Ackoff se orienta a desarrollar una planeacion interactiva
obedeciendo al principio participativo (trabajo en conjunto), principio
de continuidad (trabajo continuo y permanente) y el principio holistico
(de coordinacidn e interaccion)

B. Modelo de Fred R. David:

Giraldo, J. (2013) dentro de este modelo resalta el trabajo Fred
David, quien nos habla de una gerencia objetiva y sinérgica
(cuantitativa y cualitativa) que nos permita tomar decisiones
oportunas en momentos de incertidumbre, por medio de las siguientes
etapas: formulacion de las estrategias (FODA; matriz de posicion
estrategia y evaluacion de accion; Boston Consult Group y toma de
decisiones), ejecucion de las estrategias (fijacion de metas, fijacion de
politicas y asignacioén de recursos) y evaluacion de las estrategias
(medicidn del desempefio y la toma de medidas correctivas).

C. Modelo de H. Igor Ansoff:

Giraldo, J. (2013) nos hace mencion que Ansoff, nos brinda este
modelo basado en una estructura para la administracion de
discontinuidades, una nueva manera de tomar decisiones estratégicas,
asi como una guia de implementacion. Este modelo se caracteriza por
resumir la evolucion de la empresa (analisis del medio ambiente), la

evaluacion de los sistemas de respuesta, la postura de la estrategia
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(cambio de estado de la empresa) y el sistema de administracion de
los eventos estratégicos (monitoreo).
D. Modelo de Michael E. Porter:

Giraldo, J. (2013) resalta en este modelo a Porter, quien nos dice
que es necesario tomar en cuenta los factores en inciden en el nivel
competitivo de la empresa, un enfoque que nos permita desarrollar
estrategias horizontales y estrategias verticales.

Estas estrategias competitivas al cual hace referencia Michael
Porter responde a los siguientes factores: internos (fortalezas y
debilidades), factores externos (oportunidades y amenazas), asi como
los factores no controlables como econdmicos, sociales, politicos,
culturales y demograficos. Dentro de este modelo la formulacion de
las estrategias competitivas depende de las barreras de entrada
presentes en los grupos estratégicos, el nivel competitivo en la que se
encuentra, los productos sustitutos, y el poder de negociacion de los

proveedores y competidores.

2.3. DEFINICION DE CONCEPTOS:

a.

AMENAZAS: Torres, Z. (2014) “Hechos o tendencias que podrian perjudicar
significativamente a la organizacion en el futuro. Por ejemplo, reduccién de los
precios internacionales del petréleo crudo, privatizacion de la educacion, bajo
presupuesto de investigacion para ciencia y tecnologia” (p. 42).

BALANCED SCORECARD: EI Balanced Scorecard es una herramienta
popularizada por Robert Kaplan y David Norton. Se trata de un cuadro de control
con los indicadores esenciales de una actividad, divididos en cuatro agrupaciones

(finanzas, cliente, personal y procesos internos), de manera que se pueda ver la
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evolucion de esos indicadores esenciales. Muestra donde se esta acertando y
donde se debe mejorar, para asi poder controlar os aspectos esenciales de la
actividad y, en todo momento, tener las riendas de la organizacion y saber por
donde llevarla para alcanzar los objetivos. (Bazan, J., 2016, p.214).
DEBILIDADES: Torres, Z. (2014) “Son las actividades que la organizacion
puede controlar y que desempefia mal o muy mal. Algunos ejemplos son los
sueldos y salarios por debajo de la competencia, desconocimiento de los objetivos
institucionales o, prestigio creciente de la organizacion” (p. 42).
ESTRATEGIAS: “Las estrategias son los medios a través de los cuales se
alcanzaran los objetivos a largo plazo. Algunas estrategias de negocios son la
expansion geografica, la diversificacion, la adquisicion, el desarrollo de
productos, la penetracion de mercado, las reducciones presupuestarias, las
desinversiones, la liquidacidon y las empresas conjuntas” (Fred, D., 2013, p. 11).
Las estrategas son posibles cursos de accion que requieren de decisiones por parte
de los altos directivos y de grandes cantidades de recursos de la empresa. Ademas,
las estrategias afectan la prosperidad a largo plazo de la organizacion, por lo
general durante un minimo de cinco afios, y por eso se orientan hacia el futuro.
Las estrategias tienen consecuencias multifuncionales o multivisionales y
requieren la consideracion de los factores externos y los internos que enfrenta la
empresa. (Fred, D., 2013, p. 11)

ESTRATEGIA CORPORATIVA: Luna, A. (2014) “Se refiere a los
movimientos de una compafiia diversificada para establecer posiciones
empresariales en diferentes industrias, en las acciones y enfoques que usa para

dirigir sus negocios diversificados” (p. 85)
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ESTRATEGIA DE NEGOCIOS: Luna, A. (2014) “Se preocupa por los
movimientos y enfoques que crea la direccion para obtener un rendimiento exitoso
en alguna linea de negocio, la cuestion principal de esta estrategia es definir como
construir una posicion competitiva mas fuerte a largo plazo. Una estrategia de
negocio es poderosa si se produce una ventaja competitiva importante y duradera;
sera débil sino la produce o da como resultado una desventaja competitiva” (p.85)
FORTALEZAS: Torres, Z. (2014) “Son las actividades que la organizacion
puede controlar y que desempeiia muy bien. Algunos ejemplos son el
posicionamiento en el mercado, rentabilidad superior al promedio de la industria
o incremento en exportaciones” (p. 42)

MISION: Es una afirmacion perdurable acerca del propdsito que distingue a una
empresa de otras similares. La declaracion de la mision identifica el alcance de las
operaciones de una empresa en términos de producto y mercado. Responde a la
pregunta ¢Cual es nuestro negocio? Una declaracion clara de la mision describe
los valores y prioridades de una organizacion. Desarrollar la declaracion de mision
obliga a los estrategas a pensar en la naturaleza y alcance de las operaciones en
curso y a evaluar el posible atractivo de futuros mercados y actividades. La
declaracion de la mision traza a grandes rasgos el rumbo futuro de una empresa.
Es un recordatorio constante para los empleados del porqué de la existencia de la
organizacion y de lo que los fundadores imaginaron cuando pusieron su fama y
fortuna en riesgo para hacer realidad sus suefios. (Fred, D., 2013, p. 10)
OBJETIVOS A LARGO PLAZO: Los objetivos se definen como los resultados
especificos que una organizacion busca alcanzar siguiendo su mision basica. A
largo plazo significa un periodo superior a un afio. Los objetivos son esenciales

para el éxito de una empresa porque sefialan la direccion, ayudan en la evaluacion,
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crean sinergia, revelan las prioridades, se centran en la coordinacion y establece
una base para las actividades de planeacion, organizacion, direccién y control. Los
objetivos deben ser desafiantes, mensurables, consistentes, razonables y claros.
(Fred, D., 2013, p.11)

OPORTUNIDADES: Torres, Z. (2014) “Hechos o tendencia que podian
beneficiar significativamente a la organizacion en el futuro” (p. 42).
PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS: Francés, A. (2006)
“Perspectiva de los procesos internos representa el punto de vista de las
actividades necesarias para producir los bienes y servicios” (p. 34)
PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO: Franceés, A. (2006)
“La perspectiva de aprendizaje y crecimiento representa el punto de vista de las
capacidades requeridas para realizar las actividades productivas” (p.34)

. PLANES A CORTO PLAZO: Munch, L. (2008) “Cuando se determinan para
realizarse en un término menor o igual a un afio y pueden ser inmediatos, cuando
se establecen para periodos de hasta seis meses. Mediatos, si se fijan para
realizarse en un periodo mayor de seis o menor de 12 meses” (p. 11).

PLANES A MEDIANO PLAZO: Munch, L. (2008) “Son planes que abarcan un
periodo de uno a tres afios” (p. 11).

PLANES A LARGO PLAZO: Munch, L. (2008) “Son aquellos que se proyectan
a un tiempo mayor de tres afios” (p. 11).

PLANEACION ESTRATEGICA: Munch, L. (2008) “Define los lineamientos
generales de la planeacion de la empresa; la realizan los altos directivos para
establecer los planes generales; generalmente es a mediano y a largo plazo, y

abarca a toda la empresa. Su propdsito consiste en determinar el rumbo de la
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organizacion, asi como la obtencion, el uso y la disposicion de los medios
necesarios para alcanzar la mision y la vision de la organizacion” (p. 13)
PLANEACION TACTICA: Munch, L. (2008) “Se refiere a planes mas
especificos, que se elaboran en cada uno de los departamentos o areas de la
empresa y que se subordinan a los planes estratégicos. Es responsabilidad de los
jefes o gerentes de area y se enfoca a un are especifica de la organizacion, puede
ser mediano y/o a corto plazo. Los planes tacticos son planes detallados de cada
gerencia para lograr el plan estratégico” (p.13).

PLANEACION OPERACIONAL: Munch, L. (2008) “Es a corto plazo, se
disefia y se rige de acuerdo con la planeacion tactica; se realiza en niveles de
seccion u operacion. Su funcidn consiste en la formulacion y asignacion de
resultados y actividades especificas que deben ejecutar los altimos niveles
jerarquicos de la empresa. Por lo general, determina las actividades que debe
desarrollar el personal” (p. 13).

POLITICAS: “Las politicas son los medios para alcanzar objetivos anuales. Las
politicas consisten en directrices, reglas y procedimientos establecidos para
apoyar los esfuerzos realizados para alcanzar dichos objetivos. Las politicas
orientan la toma de decisiones y el manejo de situaciones repetitivas o recurrentes”
(Fred, D., 2013, p. 12)

“Las politicas pueden establecerse a nivel corporativo y aplicarse a todas las
divisiones de la organizacion o destinarse a una sola division, o bien, pueden
orientarse a cada nivel funcional y aplicarse a algunas de las actividades operativas
0 departamentos determinados. Las politicas permiten la coherencia y
coordinacion dentro y entre los departamentos de la organizacion” (Fred, D.,

2013, p. 12).
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t. VENTAJA COMPETITIVA: “La esencia de la administracion estrategia
consiste en alcanzar y conservar una ventaja competitiva. Este término puede
definirse como “cualquier cosa que una empresa haga especialmente bien en
comparacion con las empresas rivales”. Cuando una empresa puede hacer algo
que las empresas rivales no pueden, o tienen algo que sus rivales desean, eso
representa una venta competitiva” (Fred, D., 2013, p.8).

u. VISION: “La cual responde a la pregunta jen qué nos queremos convertir? Se
considera que formular una declaracién de vision es el primer paso en la
planeacion estratégica, y precede incluso a la declaracion de la mision” (Fred, D.,
2013, p.8).

2.4. HIPOTESIS Y VARIABLES:

2.4.1. Hipotesis general:

El disefio y la implementacion del Balanced Scorecard repercute

significativamente en la gestion estratégica de la EMPRESA DE SERVICIOS

MULTIPLES E INVERSINES SYSMART S.A.C.

2.4.2. Hipotesis especificas:

a. La gestion general de la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E
INVERSIONES SYSMART S.A.C., es mecanizada y deficiente.

b. Los factores que ocasionan la gestion deficiente en la EMPRESA DE
SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., son: la
falta de un direccionamiento estratégico basada a la realidad, la carencia
de data relevante, la falta de un sistema de gestion y la falta de indicadores

de seguimiento.
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2.5.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES:

Cuadro N° 01: Operacionalizacion de las variables de investigacion.

VARIABLES DEFINICION DIMENSIO INDICADO | ESCALADE
CONCEPTUAL NES RES MEDICION
e Rentabilidad.
“El Balanced PERSPECTIVA  Beneficios de los
accionistas.
Scorecard_ es una FINANCIERA  |o Reduccion de los
her_ram'enta activos fijos.
popularizada. Se trata o Posicionamiento
de un cuadro de en el mercado.
control con los PERSPECTIVA  |e Incremento de las
indicadores CLIENTE ventas.
R o Mejorar la
esenciales de una satisfaccién  del
BALANCED actividad, divididos cliente.
SCORECARD en cuatro o Optimizar las
agrupaciones PERSPECTIVA | compras. Ordinal
(finanzas, cliente PROCESOS |+ Mejorar el
' ! INTERNOS rendimiento.
_personal Y Proceso « Eficiencia.
internos), de manera o Eficacia.
que se pueda ver la
evolucion de esos . Altiafzza_s
1 1 estrategicas.
m,dlcagores , PERSPECTIVA . Progra?nas de
esenciales (Bazan, CRECIMIENTO Y capacitacién  del
L.,2016, p.214). DESARROLLO personal.
e Productividad del
colaborador.
o Decisiones sobre
los objetivos.
Goodstein (1997) « Definicion  de
afirma que: “la PLANIFICACION planes a alcénzar.
gerencia estratégica * Programacion - de
. actividades.
permite que los « tiempo.
lideres de las o Costos.
GERENCIA organizaciones
ESTRATEGICA | liberen la energia de
esta, detras de una Ordinal

visién compartida y
cuenten con la
conviccion de que
pueden llevar a cabo
la vision” (p.9)

CONTROL

o Estandares  para
medir el
desempefio.

o Estandares de
calidad.

o Estandares de
cantidad.

o Estandares de
tiempo.

o Estandares de
costo.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO III
METODOLOGIA
3.1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION:
3.1.1. Metodologia general:

En el desarrollo de la investigacion utilizamos el método cientifico, porque este
método es considerado, como el camino a seguir mediante una serie de operaciones y
reglas establecidas, que nos permiten alcanzar un resultado propuesto. Y en cada
capitulo de la investigacidn fue necesario tomarlo en cuenta, ya que su concepto nos
aclara que es un elemento necesario en la ciencia, para obtener nuevos conocimientos.
De igual modo (Bunge, 1979), citado por Bernal, C. (2010) nos indica que: “El método
cientifico se entiende como el conjunto de postulados, reglas y normas para el estudio
y la solucién de los problemas de investigacidn, institucionalizados por la denominada
comunidad cientifica reconocida. En un sentido mas global, el método cientifico se

refiere al conjunto de procedimientos que, valiéndose de los instrumentos o técnicas
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necesarias, examina y soluciona un problema o conjunto de problemas de
investigacion” (p.58).
3.1.2. Metodologia especifica:

3.1.2.1. Método deductivo:

Segln Bernal, C. (2010) “Este método de inferencia se basa en la
I6gica y estudia hechos particulares, aunque es deductivo en un sentido (parte
de lo general a lo particular) e inductivo en sentido contrario (va de lo particular
a lo general)” (p. 60).

En el desarrollo de nuestra tesis este método nos permitié identificar
las causas que generan el desempefio ineficiente del personal y por ende la
insatisfaccion del cliente dentro de la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones.
3.1.2.2. Método descriptivo:

“Consiste en describir un hecho o fendémeno en cuanto a sus
caracteristicas, cualidades o relaciones exactas entre sus elementos”
(Valderrama, S., 2015, p.81).

Este método nos permitio describir la gestibn que cuenta la
EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART
S.A.C., de la misma manera nos fue util para identificar los factores que causan
la gestion deficiente.
3.1.2.3. Método estadistico:

“Este método trabaja a partir de datos numéricos, y obtiene resultados
mediante determinadas reglas y operaciones” (Valderrama, S., 2015, p.98).

En el desarrollo de la tesis el método estadistico se utilizé en cuatro

momentos: primero, en la recoleccion de datos; segundo, en la tabulacion y
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agrupacion de los datos, en esta fase ordenamos, clasificamos y tabulamos los
datos; tercero, en la medicién de los datos, en esta etapa comenzamos con la
matematica y medicion de los datos y finalmente desarrollamos la inferencia
estadistica, para explicar el resultado de nuestra investigacion.

3.1.2.4. Método explicativo:

Nuestro trabajo va mas alla de la descripcién de conceptos, o del
establecimiento de relaciones entre conceptos, estd dirigido a responder a la
interrogante: ¢;De qué manera el disefio y la implementacion del BALANCED
SCORECARD, influye en la gestion estratégica de la EMPRESA DE
SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C.?, su interés
se centra en explicar el grado de influencia de nuestra variable independiente.

3.2. TIPO DE LA INVESTIGACION:

De acuerdo al contexto de la investigacion y al proposito del estudio consideramos que
nuestra investigacion es de tipo aplicado, porque buscamos generar un cambio en la gerencia
estratégica de la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART
S.A.C. Al respecto, Valderrama, S. (2015) la investigacion aplicada “es también llamada
practica, empirica, activa o dinamica, y se encuentra intimamente logada a la investigacion
bésica, ya que depende de sus descubrimientos y aportes tedricos para poder generar
beneficios y bienestar a la sociedad.

3.3. NIVEL DE LA INVESTIGACION:

Nuestra investigacion es considerada dentro del explicativo, porque evaluamos el
grado de influencia del Balanced Scorecard en la gerencia estratégica de la empresa
SYSMART SAC. En consideracion a ello, tomamos en cuenta a Valderrama, S. (2015) quien
nos dice en su obra que: “la investigacion explicativa va mas alld que la descripcion de

conceptos (...), su interés se centra en descubrir la razén por la que curre un fendmeno
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determinado, asi como establecer en qué condiciones se da este, 0 porque dos 0 méas variables
estan relacionadas” (p. 45).
3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION:

El disefio de la investigacion es el procedimiento estandarizado concebido para
responder a las preguntas de investigacion.

Nuestro disefio es pre experimental, porque, con la implementacion del Balanced
Scorecard buscamos establecer un control de los indicadores de la gerencia estratégica.
3.5. POBLACION Y MUESTRA:

3.5.1. Poblacion:

De acuerdo a, Palomino, J., Pefia, J., Zevallos, G. & Orizano, L. (2015)
“Poblacion: Se le llama “Universo” y es el conjunto finito o infinito de personas, objeto
0 elementos que presentan caracteristicas comunes, sobre el que se realizan las
observaciones” (p.138)

La poblacion del Area de Telecomunicaciones la empresa SYSMART SAC.
Consta de 56 personas entre profesionales, técnicos y personal de apoyo, por lo tanto,
como es un grupo manejable no es necesario utilizar la formula para hallar la muestra.
3.5.2. Muestra:

De acuerdo a, Palomino, J., Pefia, J., Zevallos, G. y Orizano, L. (2015) “Una
muestra es un subconjunto o subgrupo fielmente representativo de las caracteristicas
de la poblacién y se obtiene con la intencion de inferir propiedades de la totalidad de
la poblacion. Se extrae una muestra de la poblacién con la finalidad de restringir una
cantidad de unidades de analisis plausibles de ser medidas con los recursos
disponibles” (p. 141).

Por ser el Balanced Scorecard un sistema de gestion que apoya a los directivos

de la empresa utilizamos como criterio de inclusion y exclusion, solo tomamos ser
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3.6.

parte de la gerencia, de los jefes de &reas y los responsables de cada obra. Como
resultado de esta condicién logramos una muestra de 25 personas.

El tipo de muestreo es no probabilistico porque no todas las personas de la
muestra tienen la probabilidad de ser elegidos. Es decir, la eleccion de las personas no
depende de la probabilidad sino de criterios de inclusion y exclusion. Y la técnica que
se utilizo es la intencional porque elegimos exclusivamente el &rea de
telecomunicaciones.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos:

Las técnicas de recoleccion de datos son los medios por la cuales el
investigador procede a recoger informacion requerida de una realidad o fendmeno en
funcion a los objetivos de estudio. De acuerdo a este concepto que nos brinda Ccanto,
G. (2010), las técnicas que se utilizé son las siguientes:

3.6.1.1. Observacion:

Bernal, C. (2010) “Es la observacion en la que el observador tiene un
amplio control sobre la situacion objeto de estudio; por tanto, el investigador
puede preparar los aspectos principales de la situacion de tal forma que reduzca
las interferencias ocasionadas por factores externos al estudio y que se logren
los fines de la investigacion” (p. 258).

Dentro del desarrollo de nuestra tesis, esta técnica la utilizamos como
una percepcion dirigida a la obtencion de la informacion sobre las actividades
que desarrolla la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E
INVERSIONES SYSMART S.A.C., un trabajo in situ que se realiz6 con las
visitas a la empresa para tomar informacidn y registrarla para su posterior
analisis.
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3.6.2.

3.6.1.2. Revisién documentaria:

Ccanto, G. (2010) “Es una técnica de recoleccion de datos cualitativa
que se emplea en investigaciones exploratorias de tipo bibliograficas,
historicas, entre otras. Con esta técnica se revisa exhaustivamente los
documentos, utilizando para esos fines guias de revision documental” (p.235)

Hicimos la revisién de los documentos de gestion existentes en la
empresa tales como, informes, reportes, entre otros documentos.
3.6.1.3. Laencuesta:

Valderrama, S. (2015) nos dice que: “La encuesta es un instrumento
de la investigacion, que consiste en obtener informacién de las personas
encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma en forma
previa para la obtencién de informacion especifica” (p. 96)

Lo utilizamos para conocer las opiniones de las diferentes gerencias y
jefaturas, respecto al disefio e implementacion del Balanced Scorecard.
Instrumentos de recoleccion de datos:

Los instrumentos utilizados en este proceso son:
e Guia de observacion.
e Cuestionario.

e Cuadernos de notas.

3.7. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS:

Para la recoleccion de la informacién necesaria para la elaboracion de la presente tesis,

encuesta.

tuvimos que presentar un documento a la gerencia general para pedir el permiso respectivo;
luego de ello programamos las visitas y cada visita que desarrollamos recolectamos los datos

a través de la observacion, la entrevista, la revisiébn documentaria y el desarrollo de la
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CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS:

Las técnicas que se utilizd para el procesamiento fueron las tablas los cuadros y
gréficos propios de la estadistica descriptiva, los cuales fueron procesados con el programa
de Excel (tabla de frecuencias, graficos estadisticos) y para la contratacion de hipotesis se
utiliz6 medidas de la estadistica inferencial (nivel de significancia) y su procesamiento se
realizd en el programa estadistico SPSS 24.

Para el analisis de los datos de nuestra investigacion, se utilizd la estadistica
descriptiva, ya que ésta se dedica a analizar y representar los datos por medio de tablas,
gréficos y/o medidas de resumen.

4.2. DIAGNOSTICO DE ESMEI SYSMART SAC:

4.2.1. Presentacion de la empresa:

Es una empresa huancaina nacida el 2014, como la mejor opcion en la solucion

de los problemas y necesidades que diariamente afrontan las empresas publicas y
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privadas. Desde esta perspectiva nos sentimos comprometidos con nuestro futuro, con
la sociedad, y creemos firmemente que la calidad y la excelencia, acompafiada de un
selecto equipo de profesionales y una tecnologia eficiente, conllevara a la solucién de
sus problemas. Es asi que nuestra filosofia orienta a las empresas a tomar en cuenta un
aspecto fundamental, que en muchas ocasiones no se considera o se deja de lado, como
lo es la informacion, sus sistemas y proceso de gestion. Esta nueva tendencia nos
compromete a desarrollar una modernizacion del &rea de la Informacién que no sélo
requiere de la introduccion de nuevas tecnologias de punta y la adecuacion de los
profesionales de la informacion a las mismas, sino de una vinculacion de los mismos
a otros procesos globales y prioritarios de caracter economico. Por ello SYSMART,
abre sus puertas a todas las empresas que buscan solucién a sus problemas de
informacion, brindandoles servicios tales como: Telecomunicaciones (redes y
conectividad, telefonia basica local, cableado estructurado, seguridad integral,
sistemas de gestion integral); Transportes (alquiler de vehiculos en general, logistica
y servicios turisticos locales, nacionales e internacionales); Inmobiliario (tenencia,
arrendamiento, enajenacion, compra y venta, promocion, rehabilitacion y explotacion
de bienes inmuebles); Confecciones (prendas en general) y el servicio de Asesoria y
Consultoria (Management Estratégico, Neuromarketing, Gestion por Competencias y
Sistemas de Gestion de Calidad). Conscientes de todo lo expuesto ponen a
consideracion los servicios de SYSMART, para formar parte del soporte y socio
estratégico para los proyectos que su representada lo solicite.
4.2.2. Servicios:
4.2.2.1. Servicios de telecomunicaciones:
e Redes y conectividad, telefonia bésica local y de larga distancia,

servicios moviles, portadores, tele servicios, servicios satelitales
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y de televisién en sus diferentes modalidades, servicios de
internet y cualquier otro servicio de telecomunicaciones dentro
del territorio nacional y el exterior.

Prestacion,  contratacion,  subcontratacion,  elaboracion,
desarrollo, control y ejecucion de todo tipo de servicios
informaticos, de telecomunicaciones y de consultoria e
integracion de tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones 'y la elaboracion, edicion, produccion,
publicacion y comercializacion de productos audiovisuales.
Consultoria e ingenieria tecnoldgica en telecomunicaciones, en
informética y en sistemas de la informacion y el asesoramiento,
comercializacion y mantenimiento de proyectos.

Asesoramiento, comercializacion, instalacion, desarrollo y
servicios de mantenimiento en integracion de sistemas, servicio
de disefio e implementacion para aplicaciones de banda ancha y
Networking, asi como integracion de redes y servicios de
operacion y  mantenimiento  para  operadores  de
telecomunicaciones, compafiias eléctricas y todo tipo de
empresas.

Asesoramiento, comercializacion, instalacion, desarrollo y
mantenimiento de soluciones para redes de telecomunicaciones
en las tecnologias Plc, Wi-max, Coaxial e IP. Asimismo, el
ofrecimiento de soluciones tales como acceso a Internet de alta

velocidad, seguridad, gestion y mantenimiento de redes.
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e Exportacion, importacion, asesoramiento, comercializacion,
instalacion, soporte y mantenimiento (helpdesk) de cualquier
clase de equipos de telecomunicaciones o informaticos.

e Seguridad Integral: Cctv, Camaras Ip, Radioenlace, Control de
Acceso, Control de asistencia, Alarmas contra robo, Alarmas
contra incendio, Cercos eléctricos, otros.

e Servicio de redes eléctricas para empresas industriales vy
compafiias mineras.

4.2.2.2. Servicios de transportes:

e Servicio de transporte de carga (mercancias), fletes, acarreos,
encomiendas a nivel local, nacional e internacional.

e Servicio de mensajeria y courier a nivel local, nacional e
internacional.

e Almacenamiento, depoésito, embalaje y distribucion de bultos,
paqueteria y mercaderia en general.

e Alquiler de Unidades de transporte (6mnibus, camiones,
camionetas, minivan, autos y otros) a entidades publicas y
privadas.

e Servicio de transporte terrestre y turismo a nivel local, nacional e
internacional.

e Servicio de alquiler de maquinaria pesada (cargador frontal,
retroexcavadoras, excavadoras, motoniveladoras, mini cargadora,
Caterpillar, apisonadoras, tractor orugas, gruas, volquetes,
mezcladoras, carretillas elevadoras, bolas de demolicidn,

martillos hidraulicos, cisternas y otras maquinarias pesadas).
66



e Compra-venta de vehiculos motorizados y pesados.

e Compra-venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos
motorizados.

4.2.2.3. Servicios de inmobiliaria - construccion:

e La prestacion de servicios de asesoramiento en toda clase de
proyectos inmobiliarios, en especial su gestién, construccion y
ejecucion.

e Actividades propias de las compafilas constructoras vy
promotoras.

e La redaccion de proyectos, realizacion y construccion de toda
clase de edificios, urbanizaciones, movimiento de tierras, vias de
comunicacion, canalizaciones, presas, obras de ingenieria y
arquitectura y contratacion de obras.

e Limpieza, mantenimiento y reparacion de locales publicos y
privados.

e La realizacion de todo tipo de actividades de caracter
inmobiliario, en especial, las relativas a la adquisicion, tenencia,
arrendamiento,  enajenacion, compra-venta,  promocion,
rehabilitacion y explotacion por titulo de toda clase de bienes
inmuebles.

e Movimiento de suelos.

e Proyecto y construccion de viviendas, edificios, locales y
espacios exteriores.

e Ampliacion y refaccion de viviendas particulares, multifamiliares

o edificaciones, llave en mano.
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e Consultoria inmobiliaria.

e Arquitectura e ingenieria: disefio integral.

e Asesoramiento y evaluacion de proyectos de inversion.

e Proyecto, direccion y ejecucion de obras civiles.

e Consultoria técnico-legal.

e Emprendimientos inmobiliarios.

4.2.2.4. Servicios de confecciones:

e Confeccion de ropas de trabajo como: pantalones, chompas,
camisas, puldvers, para instituciones publicas y privadas.

e Confeccion en diversos modelos de ropa deportiva tanto para
hombre como para mujer como: camisetas, shorts, buzos, casacas,
licras, medias, otros.

e Confeccion de ropa sport para el publico en general como: polos
de algodon, pantalones jeans, casacas jeans, otros.

e Confeccion de equipos de proteccion personal como: pantalones
de seguridad, chalecos, polos, camisas, overoles, cortavientos,
chompas, casacas, otros.

e Servicio de confeccion y venta: en polos publicitarios y también
de buena tela, al por mayor, buzos, sudaderas, chalecos, gorros,
casacas y estampados al agua, plastisol, vinilico.

e Servicio de bordados, estampados, uniformes, serigrafia,
uniformes, uniformes empresariales, playeras de campafia,
gorras, chalecos, overoles, sudaderas, gorras de campafia,

playeras tipo polo, playeras gildan, playeras M&O, playeras
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yazbek,  camisas, pantalones, chamarras, playeras,

promocionales, uniformes industriales, uniformes empresariales.

4.2.2.5. Servicios de comercio local y nacional:

Comercializacion de suministros de oficina como: papeles,
boligrafos, lapices, rotuladores, liquido corrector, borradores,
almohadillas de tinta, sacapuntas, bandejas organizadoras,
ficheros, carpetas, grapadoras, grapas, clips, gomas, cinta
adhesiva y pegamento.

Comercializacion de articulos de limpieza como: acido muriético,
alcohol en gel, aromatizantes, atomizadores, bolsas de basura,
cepillos de plastico, cera para pisos, cubeta de plastico, cubre
bocas, desinfectantes liquidos, despachadores, desodorantes,
detergentes, escobas de plastico, franela, guantes, jabdn, limpia
vidrios, papel higiénico en rollo, pastillas desodorantes, champo
alfombras, toalla, otros.

Compra y venta de articulos de ferreteria al por mayor y menor
como: martillos, bisagras, clavos de todo tipo, tornillos, alicates,
pinturas (en spray, por galones, etc.), lija, bujias, lamparas (de
todo tipo y tamafio), accesorios eléctricos (de todo tipo), cemento,
fierros de construccion y otros relacionados a este rubro.
Compra y venta de Agregados Yy servicios para la construccion
civil (hormigén, confitillado, fina, arena gruesa, chancada,

ladrillos tecnopor, cemento y otros relacionados con este rubro).
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e Compra y venta de Suministros y Equipos Informaéticos,
Seguridad  Integral 'y otros relacionados con las
telecomunicaciones.

4.2.2.6. Servicios de asesoramiento empresarial:

Desarrollamos estrategias para mejorar el posicionamiento de su

empresa, identificando, analizando y proponiendo oportunidades en:

e Gestion Estratégica de Negocios.

e Documentos de Gestion Empresarial.

e Planes Estratégicos.

e Neuromarketing.

e Estrategias de Ventas.

e Coaching Empresarial.

e Estudios e Investigaciones de mercado.

e Planes de Marketing.

e Gestion por Competencias.

e Sistema de Gestion de Calidad.

e Sistemas de Gestion Ambiental

e Sistema Integrado de Gestion.

e Proyectos de Inversidn.

e Business plan.

e Balanced Scorecard.

e Sistemas de Gestion por Procesos.

e Premio Nacional a la Calidad.
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En todo lo que hacen, tratan de centrarse en entregar soluciones que
favorezcan las decisiones mas inteligentes y unos resultados mas eficientes, de
forma que nuestros clientes puedan salvar cualquier obstaculo, alcanzar sus
objetivos y hacer realidad sus suefios.

4.2.3. Organigrama:

Figura N° 02: Estructura Organica de SYSMART S.A.C.

=V AR ORGANIGRAMA
[ JUNTA GENERAL DE AGCIONISTAS ’
GERENCIA GENERAL
B | ASESORIA LEGAL |
| | [ [ | |
s | [ GomNeia ¢ | [ GZRENGIA DE | [ GERONGIA DF | [ GERENGIA DE| [ GERENGIA DE | [ GELRENGIA DG
RIGURSS HUNADYS | | MARKETING SSOMA OPERAFIONES TLC LOGISTICA PROYECTOS
| ASISTENCIA J THAGEN INSTITUCIONAL RESIDENCIA ] [ OPERADOR. DE ' ‘ ASISTENCIA DD } ‘ DRSKRROLLD DS FROTECTOS
SOCIAL Y BRPP. DE SEGURIDAD SISTEMAS ALMACEN T ERFEMERTES
AREA DE TRANSPORTES ] ‘ AREA DE TELECOMUNICACIONES
AREA DE CONPECCIONES } | AREA INMOBILIARIA -
CONSTRUCTORA
AREA COMERCIAL ] ‘ S5. DE ASESORIA ¥ CONSULTORIA

SERVICION MULTIFLES.

EMEREsA DE SR E v RsioNEs

Fuente: Elaboracion basada en el estatuto de la empresa (revision documental).

4.2.4. Equipos:

Cuadro N° 02: Equipos de la empresa SYSMART S.A.C.

MODELO

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

DSX-5000 INTL
(foto referencial)

ICertificador de cableado estructurado (CAT 5e/6/6aF./Fa). Alien CrozzTallg
A daptadores de canal y enlace RJ43, pantalla color tactil.

Maletin_

CFP-100-Q INTL
(foto referencial)

Multimodo Encircled Flux (EF) v Monomodo, referencias LC 9 v 50pm

MIaletin.

ICertificador de cableado de fibra optica, pantalla color tactil. Modulos fibrg)
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DSX-S000Qi INTL
(foto referencial)

ICertificador de cableado estructurado {(CAT 5e/6/6aF./Fa). Alien CrozzTall
A daptadores de canal v enlace FJ45, pantalla color tactil Méodulos de fibrg)
Multimodo EF ¥
50um, Eventhap, Microscopio Digital. maletin.

LC 9 W

MMonomodo, referencias

DSX-S0000i INTL
(foto referencial)

ICertificador de cableado estructurado {(CAT 5e/6/6aF./Fa). Alien CrozzTall
A daptadores de canal v enlace RJ43, pantalla color tactil. Modulo OTDE
Mvulti © Monomodo. Eventhiap, Fibras Imicio/Fin 30 v Qum SC, LC. Hastal
I35EKEm (MM v 130Km (SMM) Microscopio digital. Kit Limpieza, maletin.

ICertificador de cableado estructurado (CAT 5e/6/6aF./Fa). Alien CrozzTallg
lAdaptadores de canal v enlace BEJ43, pantalla color tactil. Modulos de fibral

DSX-5000Q0i INTLnfultimodo EF v Monomodo, referencias LC 9 v S0um. Médulo OTDER, Multy
(foto referencial)

" Monomodo. Eventhlap, Fibras Inicio/Fin 50 v Qum SC, LC. Hasta 35Km|
AN v 130Km (SM) Microzcopio digital. Kit Limpieza maletin

Fuente: Elaboracion basada en el brochure de los proveedores (revision documental).

4.2.5. Accesorios:

Cuadro N° 03: Accesorios de la empresa SYSMART S.A.C.

GRUPO MARCA LINEA DESCRIPCION
Accesorios / .
miscelanews b Lond')gte Accesorios PATINETA LANDBYTE FOR KIDS
Asterisk pbx voip, .
productos para O PO[ycom Asterisk, telefonos | MICROPHONE KIT F/REAL PRESENCE
BB AIO 21.5"+ MB J1900+WIFI
Barebones /DVANCE | Barebones para pc
BB AIO 23.8"+ MB H81+WIFI
—
Cableado TRIPP-LITE Y gabinetes GABINETE 42U DESENSAMBLADO
estructurado FQuER PROTECTION
Comp“ti‘idfra CO'® | PRODESK 400 SFF CI7-6700 8G 1T
@ comrRRC
Comp“tai‘gora CO'® | PRODESK 400 SFF CI5-6500 4G 1T
Computadoras
deskto
P /MV/INCE Comp”tai‘gora CO'€ | bC VOAB156 CI3 6098P/4/1TB/OPN
Computadora core | o~ pripLEX 7040 15-6500 8G 1T
COMERCIAL |5

Discos duros
externos

Disco duro externo Western Digital My

Disco duro externo Passport, 3 TB, USB 3.0, Blanco.

m 25" Disco duro externo Western Digital My

Passport, 3 TB, USB 3.0, Rojo.

Discos duros
internos

Solid state drive

SSD WD 120GB GREEN 2.5" SATA
(ssd)

Microsoft o/s
software

Ms licencias
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WINDOWS SVR STD 2016 64-BIT SP

Micresoft ocw | Ms windows server
WINSVR ESSENTIALS 2016 64-BIT
Mouse, trackball, | |syjt@Ch | Mouse inalambrico | MS LOG M317C WRLESS ZIGZAG RED
punteros -
Multimedia, - Multim,microfono y
oroductos /DIMNCC headph HEADSET ADV 4785 MOSTRITOS

Notebooks laptops
portatiles

Notebook core i7

NB LEN YOGA 51017 8G 1T W10

Tablet/ pda/
calculadoras

Tablet android

TB 7"1024*600 3G 1.5GB Y+AUD

Tablet Advance Intro Tr4785, 7" 1024x600,
Android 5.1, 8GB, RAM 1.5GB, Dual SIM.

Conectividad 3G / WiFi/ Bluetooth,
procesador Intel Atom Sofia 3GR 1.16 GHz
Quad-Core, ranura mi...

Tablet Advance Intro Tr4785, 7" 1024x600,
Android 5.1, 8GB, RAM 1.5GB, Dual SIM.

Conectividad 3G / WiFi/ Bluetooth,
procesador Intel Atom Sofia 3GR 1.16 GHz
Quad-Core, ranura mi...

Tablet Advance Intro Tr4785, 7" 1024x600,
Android 5.1, 8GB, RAM 1.5GB, Dual SIM.

Conectividad 3G / WiFi / Bluetooth,
procesador Intel Atom Sofia 3GR 1.16 GHz
Quad-Core, ranura mi...

TB 7"1024 SOF 1.5G+8G BLCK +SW

Tablet Advance Prime 3G Pr5450, 7"
1024x600, Android 5.1, 8GB, RAM 1.5GB,
Dual SIM.

Conectividad 3G / WiFi / Bluetooth,
procesador Intel Sofia 3GR Quad-Core,
ranura microSD (hasta 3...

TB 7"1024*600 SOF1.5G+8G SL+SW

Teclados

GIGABYTE"

Teclado para
gamers

Teclado Gamer GIGABYTE Force K7,
Espafiol, USB, teclas iluminadas, control de
volumen.

Longitud del cable 1.8 mts, control de brillo.

Telefonos celulares

LOGIC

T celulares basicos

LOGIC M3 DS RED

LOGIC M3 DS WHITE

LOGIC M3 DS CHARCOAL

LOGIC M3 DS GREEN

LOGIC M3 DS BLUE

T celulares basicos

ISWAG ONYX DS WHT

73




IS S A

ISWAG ONYX DS BLACK

ISWAG ONYX DS GRAY

ISWAG ONYX DS GREEN

ISWAG ONYX DS BLUE

Cases (cajas) /DWINCC Case micro atx | ATX 509BK HD AUDIO PSU 300W
P i— Mb ci7 1151 MB ASUS INT H110M-D S/V/L DDR4
Motherboards
lacas base
p ) - Mb socket fm2+
msi amd gaming MB MS AMD A68HM GAMING DDR3
Software /DV/INCE Software OFF PRO 2016 OLC OA3 AFOLB NON
Grupo Marca Linea Descripcion
Impresoras Canon 'mpresﬁg”s‘;?“'“func IMP CANON MFP IMAGERUNNER 4245
Impresoras, Impresora, )
accesorios Cﬁ“ﬁ“ accesorios de UPRIGHT CT PNL-D1 UL
MO“;SH:;?‘;'S‘M”' /iSUS | Mouse para gamers | MSE ASUS GAMER USB ROG SPATHA
Multimedia, Multimedia,
productos b Londo'ﬂte parlantes 3 SPKS LANDBYTE C856UMF

Notebooks laptops

DCLL

CONSUMO

Notebook core i5

Notebook DELL Inspiron 15 5567, 15.6"
FHD, Intel Core i5-7200U 2.50GHz, 8GB
DDR4, 1TB.

Video AMD Radeon R7 M445 2GB GDDRS5,
WLAN Intel Wireless 3165AC driver,
Bluetooth, camara web.

portatiles
@ comPRAQ Notebook core i5 | NB HP 250 15 6TA 4G 1T W10
@ comrAC Notebook corei7 | NB HP CI7 2.6G 8GB 1TB DVD 15
TB 7" MT8382 1G 8G 5.0 DESIGN2
TB 7" QUADCORE RK318 1G 8G BLU
TB 9" MTK8382 1G 8G CELESTE+KB
Tablet/ pda / /DV/INCE Tablet android

calculadoras

TB 7.85" A23 1GB 8G WHITE 5.0

TB 7" QC A33 1GB 8GB 5.0 RED

TB 7" MT8382 1G 8G 5.0 DESIGN1
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ESTUCHE CON KB FOR TB FUNDA GR
Tablet, ?jcecesorlos /IDMNCG Tablet, accesorios
ESTUCHE CON KB FOR TB KIDS RED
Teclados v TEROS Tecf‘grggorﬂi‘t’use COMBO TEROS KB+MSE+SPEAKER
Celular Plum Boot 2, 1.77" 128x160,
Desbloqueado, Bluetooth, Dual SIM.
T smartphones
Telefonos celulares Plum android Bandas GSM (850/900/1800/1900), ranura
micros (hasta 16GB), conector micro-USB,
camara 1.3 MP, ...
Case Teros TE-WKS4020B, Mid Tower,
300W, SATA, USB 2.0, Audio, Negro.
Case micro atx Conector 24/20 pines, conector ATX 4-
pines, 2 conectores SATA, 2 conectores
) - periféricos, conector...
Cases (cajas
(cajas) v TEROS Case Teros TE-K13BK, Mid Tower, ATX
600W, SATA, USB 2.0, Audio, negro.
Cases atx ver2.0 Conector 24/20 pines, conector EPS 12V 4
pines, 2 conectores SATA, 2 conectores
periféricos.
GIGABYTE" Mb ci7 $1150 MB GB INTEL B85M-DS3H SVL DDR3
MB ASUS INT B150M-A S/V/L DDR4
Mb ci7 s1151
MB ASUS INT B150M-A S/V/L DDR4
Motherboards fSus
(placas base) Mb ci7 $2011-3
: MB ASUS INT X99 STRIX GAMING
gaming
Mb socket am3* | g ASUS AMD 760G M5A78L-M DDR3
msi Mb ci7 S1151 | \1g Ms| INT B150M MORT SVL DDR4
gaming
XEROX HP CL M476 BLACK
XEROX HP LJ P3015 MONO MPS
- XEROX HP CL M476 YELLOW
Suministros Xerox ¢ ) _Suminist
XRG p/impres,laser
TONER XEROX PARA HP CF280X
TONER XEROX PARA HP CF280X
CLJ M551 SERIES M570 M575 AMA

Fuente: Elaboracion basada en el brochure de los proveedores (revision documental).

Como se resalta en los cuadros los equipos y accesorios que utiliza la

EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C,
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son de marcas reconocidas y cumplen con las exigencias del mercado competitivo.
La logistica de aprovisionamiento de la empresa, hoy en dia es considerada como
una actividad clave en el funcionamiento del &rea de servicios de telecomunicaciones
por ello se mantiene convenio con las mas grandes distribuidoras del Perd como es
Nexus, Telmark y Deltron.

4.2.6. Cadena de valor:

Figura N° 03: Cadena de Valor de la empresa SYSMART S.A.C.

INFRAESTRUCTD
En SYSMART SAC, las dreas son pequefias pero tienen una utilizacion
Optima, ya que la distribucion de la planta es muy adecuada y los procescs
se vienen desarrollando sin ningiin nconveniente.

RECURSO0S HUMANOS

Contamos con un selecto equipo de profesionales y tratamos de capacitar
constantemente a nuestros colaboradores para el desarrollo, gestion y
mantenimiento de los servicios en telecomunicaciones que prestamos.

INVESTIGACION Y DESARROLLO

En SYSMART SAC, creemos firnemente que la cahdad y la excelencia,
acompafiada deum selecto equipo de profesionales y una tecnologia eficiente,
conllevara al éxito por ello nos encontramos a la vanguardia

APROVISIONAMIENTO

SYSMART SAC firmo alianzas estratégicas con los provesdores mas
importantes en el pais, con la finalidad de contar con 1m aprovisionamiento
oportuno y de calidad.

LOGISTICA INTERNA

Es optimizada yaque dentro de SYSMART SAC sabemos quelos equipos y
acoesonios deben ser distribndas eficientemente en cada una de las arezs de
OpETaCiones.

OPERACIONES
Asesoramiento, comercializacion, instalacion, desarrollo y mantenimiento

de soluciones para redes de telecomumicaciones en las tecnologias Ple, Wi-
max, Coaxial e [P. Y otras actividades.

LOGISTICA EXTEENA

¢
:
o
(]
u
%
2
E
:

La mformacion de las necesidades de recursos tales como equipos y
ACCesOTiOS S8 CONOOCEN con anticipacion y se distribuyen eficazmente y para
cualquier mmprevisto cuentan con unaunidad de soporte.

COMERCIALIZACION

Las relaciones con nuestros chentes son de forma personalizada ya que
contamos con asesores de proyectos quenes hacen de trabajo de campo

(visita e mspeccion, asi como el desarrollo del proyecto).
SERVICIO POST VENTA

Contamos con una Pagina Web exclusive para los chientes, asi también
contamos Facebook, WhatsApp, Linkedln, Instapram y Twitter, v m
personal que atiende las 24 horas del dia a los chientes.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: Elaboracion propia basada en la observacion desarrollada en las visitas a la empresa.

76



4.2.7. Modelo Canvas:

hn

\UPN L.INQHNA ST

SYSMART SAC, firmo alianzas
estratégicas con los proveedores
como NEXUS y TELMARK, con el
fin de tener un =abastecimiento
continuo y materizles de calidad,
asi mismo firme un contrato con
la compafiia minera CHINALCO, Ia
mina LINCUNA, SUNAT vy I=
UNIVERSIDAD PRIVADA  DEL
NORTE por un promedic de 2
afios renovables en el servicios de
telecomunicaciones.

SYSMARTSAC, abre sus puertas a todas las empresas que buscan solucion a sus
problemas, brindandoles servicios tales como: Telecomunicaciones (redes vy
conectividad, telefonia basica local, cableado estructurado, seguridad integral, sistemas
de gestion integral); Transportes (alquiler de vehiculos en general, logistica y servicios
turisticos locales, nacionales e internacionales); Inmobiliario (tenencia, arrendamiento,
enajenacion, compra y venta, promocién, rehabilitacion y explotacion de bienes
inmuebles); Confecciones (prendas en general) y el servicio de Asesoria y Consultoria
(Management Estratégico, Neuromarketing, Gestion por Competencias y Sistemas de

Gestion de Calidad).

Figura N° 04: Modelo de negocios CANVAS de la empresa SYSMART S.A.C.

mantener los estandares de calidad

’ Una de las actividades claves es
en los servicios.

R A e
AU SRR s

' DENTRO DE LOS RECURSOS
CLAVES PARA LOGRAR EL EXITO
DE SYSMART SAC
‘ CONSIDERAMOS:

* Profesionales de alta calidad.
* Calidad de servicio.

| e Coisboradores competentes.
* Tecnologia moderma.
® Sistema de gestion de calidad.

SYSMART SAC, tiene como
ventaja competitiva frente a sus
competidores los  convenios
firmados con nuestros socios
estratégicos, asi mismo en el
desarrolio de los trabajos
cuidamos con los aczbados,
contamos  <on sellos de
seguridad, colaboradores
altamente capacitados,
trabzjamos bajo estandares de
calidad y garantizamos nuestro
trabajo para el funcionamiento
adecuado de los sistemas.

JES

En  SYSMART SAC, es necesario

una igi i
acerca de la evolucidn del mercado
local en temas como desarrollo de
empresas competidoras, la
satisfaccion de clientes y el patencial
de nuevos competidores entrantes al
mercado. El control sobre los chientes
&s fundamental para determinar las
proyecdones financieras anuales y
ademas para tener la informacién
necesaria como  para  evaluar a
rentabilidad de las alternativas gue
tiene |a empress.

SYSMART SAC, expane sus servicios a
través del ciberespacio y utilizando las
diferentes  redes  saciales  ofrecemos
nuestros servicios a nuestros clientes,
nuestra pagina web se encuentrs en
mantenimienta.

mercado

SYSMART SAC, establecio
sus costos de materiales
y operaciones de acuerdo
a2 los estandares del
tomando
como base Iz calidad de
los colaboradores con
que cuenta.

[t ce maciaes pes Tarm orte o SEW

mbic ce tha & fouraceres o S8
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4.2.8. Matriz FODA:

Figura N° 05: Matriz FODA de la empresa SYSMART SAC.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
CRECIMIENTO DEL MERCADO
morsovzsos o
RECONOCIDA EXPERIENCIA.
LOGISTICODELA
SERVICIOS DE CALIDAD.
0L ABOR ADORES COMPETENCIA DIRECTA.
COLEETENTES POCAS INSTITUCTIONES TIENEN
- BUENOCS HABITOS DE GESTION
TECNOLOGIA MODERNA.
DE LA INFORMACTON.
BUENA RELACION CONLOS AMPLIA GAMADE
FROVEEDORES. PROVEEDORES DE MARCAS
RECONOCIDAS.
DEEBILIDADES AMENATAS
NO CUENTA CON UNA MARCA
PROPIAS DE LOS MATERIALES, COMPETENCIA DESLEAL.
INFRAESTRUCTURA INGRES0S DE EMPRESAS
REDUCIDA. EXTRATERAS CON MEJOR
SISTEMA DE GESTION DE SE TECNOLOGIA.
SEGURIDAD Y SALUD ALIANZAS ENTRE LOS
OCUPACIONAL DEFICIENTE. COMPETIDORES.
FALTA DE PROGRAMAS DE L.OS CAMBIOS NMORMATIVOS.
MOTIVACION DEL PERSONAL.

Fuente: Elaboracion propia basada en la observacion desarrollada en las visitas a la empresa.
y la revision documental.

De acuerdo a los informes encontrados y a la entrevista realizada a la gerencia,
aplicando los conocimientos como profesionales, pudimos desarrollar la CADENA DE
VALOR, el modelo de negocio CANVAS y la matriz FODA , estas herramientas nos ha
permitido, obtener la informacion adecuada para implementar disefiar e implementar el

Balanced Scorecard.
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4.2.9. Situacién financiera:

Tabla N° 01: Flujo Econdmico de la empresa SYSMART S.A.C.

EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES SYSMART SAC

Mes del flujo (mes ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15
1. Cajalnicial 698.628 | 698.681 | 570.185 | 147.977 49.842 | 305318 | 616.894 | 1.024.936 | 1.259.735 | 1.429.757 | 1.286.831 | 814.865
2. Total de Ingresos por Ventas 2.891.001 | 2.733.906 | 2.830.287 | 3.564.225 | 3.741.730 | 3.961.150 | 4.004.946 | 4.385.605 | 3.859.551 | 3.722.188 | 2.784.940 | 5.864.284
2.1 Ventas al Contado - - - - - - - - - - - -
2.2 Cuentas Por Cobrar 2.891.091 2.723.906 2.710.287 3.177.369 3.541.730 3.811.150 3.754.946 3.960.845 3.724.351 3.502.188 2.584.940 5.014.284
2.3 Ingresos por Préstamo 10.000  120.000  386.856 | 200.000  150.000  250.000 424760 135200  130.000  200.000  850.000
3. Total de Egresos Operativos [ 2.501.075 [ 2.646.640 [ 3.207.688 | 3.595.698 | 3.354.563 [ 3.527.741 [ 3.165.807 | 3.899.060 [ 3.513.058 [ 3.525.001 [ 3.052.770 [ 5.331.444
3.1 Pago proveedores contado - - - - - - - - - - - -
3.2  Pago facturas crédito 2.489.967 2.613.032 3.190.522 3.586.199 3.320.272 3.507.374 3.134.720 3.850.244 3.489.822 3.503.310 3.020.743 5.295.924
33  Gastos de Personal 11108 " 15608 7 17166 © 9490 " 34201 " 20367 " 31087 © 18816 © 23236 ° 21781 ° 32027 © 35520
34 Gastos Generales - - - - - - - - - - - -
3.5 Otros gastos - 18.000 - - - - - 30.000 - - - -
4. Flujo de CajaOperativo (2)- (3) | 390015 87.265] (377.400)] (31.473)[ 387167 [ 433400 [ 830139 [ 486544 [ 346.492 [ 197.007 [ (267.830)] 532.840
5. Egresos por deudas (Total) [ @er770)] @67.927)] (5.0 (15263 (125.340)] (112.879) (363.045)] (188.208)] (142.889)] (272.608)[ (143.307)[ (108.262)
51 Bancos

Leasing - - - - - - - - - - - -
5.2- Cuota financiamiento nuevo - - - - - - - - - - - -
5.3-  Pago sistema financiero (267.770)  (167.927) (5.097)  (15.263) (125.340) (112.879) (363.045) (188.298) (142.889) (272.608) (143.307) (108.262)
6.  Flujo de Caja Financiero (4) +(5) | 122.245 [ (80.661)[ (382.498)[ (46.735)[ 261.827 [ 320530 [ 476004 [ 298247 [ 203604 [ (75511 (411138 424578
7. Pagos de Impuestos [ 122103 47835 30710 51400 6351 8954 68.053] 63448 33582 67.415] 60828  34.930
7.1 Impuesto a la renta 14.962 29.519 32.693 29.839 - - 26.879 43.564 25.553 26.817 25.412 22.163
72 LG.V. 32.731 - - - - - 30.798 13.119 1.611 34.633 28.198 8.506
7.3 Fraccionamiento tributario 1.729 1.729 1.729 1.729 1.729 1.729 1.729 1.729 1.729 1.729 1.729 1.729
7.4 Ofros Impuestos 72.771 16.587 5.288 19.832 4.622 7.225 8.647 5.036 4.689 4.236 5.489 2.541
8. Otros Ingresos (+) / Egresos Extracr - r - - r - - - - - - - - -
8.1  Alquileres
8.2  Ventade acciones
8.3 Compra de activo fijo - - -
9. CajaFinal (1) +(6) - (7) + (8) [ 608681 [ 570185 [ 147977 49842 [ 305.318[ 616.804 [ 1.024.936 [ 1.250.735 [ 1.420.757 [ 1.086.831 [ 814.865 [ 1.204.505

Fuente: Informe contable de la empresa (revision documental).
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4.3. DISENO DEL BALANCED SCORECARD:
4.3.1. Definicion de la vision:
Ser la primera opcidn en el mercado nacional, reconocidos por:
e La calidad de nuestros productos y servicios,
e Staff de primer nivel conformado por profesionales capaces de generar
seguridad, confianza y credibilidad,
e El compromiso con el desarrollo social,
e Modelo de gestion y
e El cuidado del medio ambiente.

El norte que persigue la vision propuesta esta orientado para cumplir con todas las
exigencias que el mercado competitivo exige, de la misma manera tiene como proposito
establecer un medio para desarrollar un control eficiente de las actividades que se
desarrollan en el entorno de la empresa (actividades internas y actividades externas), de
tal manera que exista una gestion eficiente apoyado de indices que le permitan tomar
decisiones de mejora continua.

4.3.2. Definicion de la estrategia:

Las estrategias son los pasos que nos encaminan al logro de los objeticos en las
organizaciones. Tomando en cuenta este principio resaltamos a Fred, D. (2013) quien nos
dice que: Las estrategias son los medios a través de los cuales se alcanzaran los objetivos
a largo plazo. Algunas estrategias de negocios son la expansion geografica, la
diversificacion, la adquisicién, el desarrollo de productos, la penetracion de mercado, las

reducciones presupuestarias, las desinversiones, la liquidacion y las empresas conjuntas.
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(...) Ademas, las estrategias afectan la prosperidad a largo plazo de la organizacion, por
lo general durante un minimo de cinco afios, y por eso se orientan hacia el futuro. (p. 11)
Para el desarrollo del Balanced Scorecard determinamos los factores criticos de
éxito siguientes:
4.3.2.1. Eficiencia operativa:

Consideramos este factor critico de éxito, como un medio que nos permita
asegurar el cumplimiento de los estandares en el desarrollo de las actividades
cotidianas (proyectos a desarrollar), de manera tal que podamos disminuir los
errores que comunmente ocurren y corregirlas oportunamente.
4.3.2.2. Mejora continua:

Este factor esta orientado a diferenciarnos con la competencia, de tal
manera que nuestro trabajo, sea posicionado y reconocido por los clientes como
parte de la seguridad y confiabilidad, que caracterice a la empresa como una
estrategia de desarrollo y cambio.
4.3.2.3. Servicio de calidad:

Tomamos en cuenta este factor porque la Unica forma de ser diferentes y
tener posicionamiento en el mercado es tener a la calidad como una estrategia de
posicionamiento, por ello consideramos que la creatividad y la innovacion es un
medio que nos ayude a lograr con nuestro proposito operativo.
4.3.2.4. Calidad de los colaboradores:

La esencia de este factor radica en que cada una de las responsabilidades

que existe en la empresa, debe ser cubierta con talentos humanos especialista en el

81



area laboral, con la finalidad de que las actividades se desarrollen de manera légica
y sin repercusiones.
4.3.2.5. Gestion del conocimiento:

Este factor, es el principal motor para el éxito de cualquier organizacion,
ya que toda organizacion depende del conocimiento de sus colaboradores para
hacer frente a las exigencias y retos que nos brinda el mercado actual.
4.3.2.6. Resultados para los accionistas:

En cierta medida este factor, es el que al final permitira ver la efectividad
de cada uno de los factores anteriores, porque de los resultados depende el éxito o
fracaso de la organizacion.

Figura N° 06: Estructura logica de las relaciones entre la vision, la

estrategia y el Balanced Scorecard como un medio de ejecucion para lograr
la vision
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Fuente: Elaboracion Propia.
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4.3.3. Definicidn de objetivos e indicadores acorde a las perspectivas:
Para el caso de la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES
SYSMART S.A.C. se han definido los siguientes objetivos estratégicos:

Cuadro N° 04: Objetivos Estratégicos Del Balanced Scorecard

PERSPECTIVAS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

FINANCIERA Incrementar la rentabilidad y mejorar los beneficios para los accionistas.
CLIENTES Incrementar la cartera de clinetes y el pocisionamiento propiamente.
PROCESOS INTERNOS Disminuir los errores y mermas en el desarrollo de las actividades.
APRENDIZAJE Y Mejorar constantemente y ser mas competitivos en el mecado de las
CRECIMIENTO Telecomunicaciones.

Fuente: Elaboracion Propia.

Cuadro N° 05: Relacion entre los objetivos estratégicos y la estrategia

ASPECTOS CLAVES DELAS ESTRATEGIAS

———— | E [ E2 | B3 E4 | E5 | G

PERSPECTIVA FINANCIERA

MEJORAR LA RENTABILIDAD X X
MAXIMIZAR LOS BENEFICIOS DE LOS ACCIONIST AS X X
REDUCIR LOS ACT IVOS FIJOS X X
MEJORAR LASRELACIONES CONTRACTUALES CON LOSCLIENTES X X
IMPLEMENTAR EL BRANDING X X
FIDELIZAR AL CLIENTE X X
MEJORAR EL PLAN SSOMA X X
IMPLEMENT AR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD X
MEJORAR EL RENDIMIENTO X
REDUCIR LOS GAST OS FIJOS X X
PERSPECTIVA APRENDIZAJE
MEJORAR LAS COMPETENCIAS DE LOS COLABORADORESEN EL USO DE LASTICS. X X
EST ABLECER PROGRAMAS DE MOT IVACION Y LIDERAZGO X X
MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL X X

E1l = EFICIENCIA OPERATIVA

E2 = MEJORA CONTINUA

E3 = CALIDAD DELSERVICIO

E4 = CALIDAD DE LOS COLABORADORES
E5 = GESTION DEL CONOCIMIENTO

E6 = RESULTADOSPARA LOSACCIONIST AS

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.3.4. Indicadores del balanced scorecard:

Cuadro N° 06: Indicadores Estratégicos que conforman el Balanced Scorecard

ASPECTOS CLAVES DE LAS ESTRATEGIAS
PERSPECTIVA FINANCIERA

TIPO DE INDICADOR

PERSPPECTIVA CLIENTES

MEJORAR LA RENTABILIDAD CUANTITATIVO
MAXIMIZAR LOS BENEFICIOS DE LOS ACCIONIST AS CUANTITATIVO
REDUCIR LOS ACT IVOS FIJOS CUANTITATIVO

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

MEJORAR LASRELACIONES CONTRACTUALES CON LOSCLIENTES CUALITATIVO
IMPLEMENT AR EL BRANDING CUALITATIVO
FIDELIZAR AL CLIENTE CUALITATIVO

PERSPECTIVA APRENDIZAJE

MEJORAR EL PLAN SSOMA CUALITATIVO
IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GEST ION DE CALIDAD CUALITATIVO
MEJORAR EL RENDIMIENT O CUANTITATIVO
REDUCIR LOS GAST OS FIJOS CUANTITATIVO

MEJORAR LAS COMPETENCIAS DE LOS COLABORADORESEN EL USO DE LASTICS. CUALITATIVO
EST ABLECER PROGRAMAS DE MOT IVACION Y LIDERAZGO CUALITATIVO
MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL CUALITATIVO

Fuente: Elaboracién Propia.

4.3.5. Mapa estratégico del balanced scorecard:

El mapa estratégico que se propone es la representacion grafica de las relaciones

que se daran entre los objetivos estratégicos de cada una de las perspectivas que

conforman el balanced scorecard.

El propdsito que tiene el mapa estratégico en la aplicacion de Balanced Scorecard

en la empresa, es proporcionar una forma facil, coherente u ordenado para describir la

estrategia que sigue la organizacion, con el fin de poner objetivos, metas e indicadores en

cada una de las perspectivas y ejecutarlas posteriormente.
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Figura N° 07: Mapa Estratégico del Balanced Scorecard.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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4.3.6. Desarrollo de criterios de medicion e indicadores:

Empezamos a desarrollar la perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, porque es
la base de todas las demas. Luego seguiremos por la perspectiva de procesos internos,
perspectiva cliente y finalmente la perspectiva financiera, siempre respetando la jerarquia
del mapa estratégico.

Figura N° 08: Relacion entre las perspectivas del modelo.

FLUJO DE CONTROL
DE LOS
RESULTADOS

FLUJO DE IMPACTO
SOBRE LOS
RESULTADOS

Clientes

( Procesos Internos >
( Aprendizaje y crecimiento )

Fuente: Elaboracién Propia.

4.3.6.1. Perspectiva aprendizaje y crecimiento:

Figura N° 09: FCE de la perspectiva aprendizaje y crecimiento.

FACTORES CRITICOS DE [ INDICADORES ESTRATEGICOS ]

Mejora continua.

Gestion del conocimiento.

Sistema de informacion. INDICADORES l METAS l
L OPERATIVOS

Capacitacion del personal.

Fuente: Elaboracion Propia.

A. Andlisis:
Para el desarrollo del analisis respectivo, seguiremos los siguientes

factores criticos de éxito:
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Personal competitivo (altamente capacitado para cumplir con sus
funciones eficazmente).

Las capacitaciones y entrenamiento del personal los realizan de la
siguiente manera: diarios (charlas de seguridad), semanales (talleres
de estandares de calidad) y mensuales (resultados operativos).

La empresa cuenta con un ambiente adecuado para el desarrollo de
las actividades y las relaciones entre los colaboradores se caracteriza
por el apoyo constante.

El sistema de informacion que maneja la empresa se encuentra en

constante mejora, debido a que la competencia exige.

B. Criterios de medicion:

Dentro delos criterios de medicion que encontramos en la presente

perspectiva son como sigue:

MEJORA CONTINUA:

Ambiente comodo.

Participacion masiva de los colaboradores.

Desarrollo del personal.

Proyectos de mejora de la empresa.
GESTION DEL CONOCIMIENTO:

- Gestidn de la documentacion.

- Desarrollo de la documentacion.

- Comunicacion interna.
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e SISTEMA DE INFORMACION:
- Desarrollo de sistemas.
- Disponibilidad y alcance del sistema integrado de gestion.
e CAPACITACION DE LOS COLABORADORES:
- Programas de capacitacion de los colaboradores operativos.
- Programas de capacitacion de los colaboradores administrativos.
4.3.6.2. Perspectiva procesos internos:

Figura N° 10: FCE de la perspectiva de Procesos Internos.

7

FACTORES CRITICOS DE EXITO [ INDICADORES ESTRATEGICOS ]

. Eficiencia logistica.
. Seguridad y control de

mermas. INDICADORES METAS
. Gestion del personal OPERATIVOS
operativo.

Fuente: Elaboracion Propia.

\.

A. Andlisis:

Para el desarrollo del analisis respectivo, seguiremos los siguientes

factores criticos de éxito:

e Lagestion de la logistica en el abastecimiento y la distribucion de los
diferentes equipos, herramientas y accesorios necesarios en la
actividad.

e EIl servicio de telecomunicaciones, cumpliendo con todos los

reglamentos y estandares normadas.
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e El talento humano como la esencia del desarrollo de la empresa por
ende desarrollamos convenios y capacitaciones constantes para
nuestros colaboradores.

e La gestion de la seguridad y salud ocupacional en el trabajo,
desarrollado cotidianamente.

B. Criterios de medicion:

Dentro delos criterios de medicion que encontramos en la presente

perspectiva son como sigue:

e EFICIENCIA LOGISTICA:

- Requerimientos satisfechos.
- Tiempo de respuesta.
- Gestion del inventario.
e SEGURIDAD Y CONTROL DE MERMAS:
- Accidentes.
- Costo de pérdidas.
- Iniciativas y proyectos de mejora.

e GESTION DEL PERSONAL.:

- Eficiencia en la asignacién del personal.
- Cumplimiento de regulaciones.
4.3.6.3. Perspectiva clientes:

Su proposito es atender las necesidades de los clientes actuales y el

desarrollo de estrategias para que los clientes potenciales sean parte de nuestra

cartera de clientes.
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Figura N° 11: FCE de la perspectiva Clientes.

FACTORES CRITICOS DE EXITO [ INDICADORES ESTRATEGICOS ]

Participacion en el mercado.
Satisfaccion de los clientes.

Condicion de los contratos. INDICADORES l METAS l
Desarrollo de nuevos OPERATIVOS
mercados.

Fuente: Elaboracion Propia.

\.

A. Andlisis:
Para el desarrollo del analisis respectivo, seguiremos los siguientes
factores criticos de éxito:
e Elindice de posicionamiento en el sector, es un indicador importante
para tomar decisiones de mejora contante.
e Tener un seguimiento sobre el comportamiento en el mercado en
relacion a la competencia.
e Conocer el grado de satisfaccion de los clientes nos permitird ver con
claridad nuestro comportamiento en el mercado.
e Los indices de crecimiento del sector y del mercado nos daran el
camino adecuado para desarrollarnos diariamente.
B. Criterios de medicion:
Dentro delos criterios de medicion que encontramos en la presente
perspectiva son como sigue:
e SATISFACCION DEL CLIENTE:
- Indice de satisfaccion.

- Indice de reclamos.
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- Sugerencias del cliente.

e SITUACION DE LOS CONTRATOS:
- Vigencia y condiciones de los contratos.
- Probabilidades de extension.

e PARTICIPACION EN EL MERCADO:
- Indice de posicionamiento en el mercado.

e DESARROLLO DE NUEVOS MERCADOS:
- Mercados potenciales.
- Analisis competitivo.

4.3.6.4. Perspectiva financiera:

Figura N° 12: FCE de la perspectiva Financiera,

FACTORES CRITICOS DE EXITO [ INDICADORES ESTRATEGICOS ]

. Flujo de caja.
. Retorno sobre el capital

;‘Vﬁ”'b‘%f_a . _ INDICADORES l METAS l
. enta |_| _a operativa. _ OPERATIVOS
. Productividad de los activos.

Fuente: Elaboracion Propia.

A. Analisis:

Para el desarrollo del analisis respectivo, seguiremos los siguientes
factores criticos de éxito:
e El flujo de caja para conocer el movimiento econémico diario de la
empresa.
e La productividad de los activos, es tomada del modo que cadi una de

las maquinarias y equipos durante su tiempo de vida debe de pagar una

nueva que lo reemplace.
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e Rentabilidad para los accionistas, de modo que nadie invierte para no
ganar.
B. Criterios de medicion:
Dentro delos criterios de medicion que encontramos en la presente
perspectiva son como sigue:
e RENTABILIDAD OPERATIVA:
- Rentabilidad por cliente o por operacion.
- Indice de costos beneficios.
e PRODUCTIVIDAD DE LOS ACTIVOS:
- Ingreso por maquinaria y equipo.
- Indice de reposicion de activos.
e FLUJO DE CAJA:
- Flujo de caja operativo.
- Disponibilidad de efectivo.
e RETORNO SOBRE EL CAPITAL INVERTIDO:
- Tasa interna de retorno.
- Valor actual neto.
4.4. IMPLEMENTACION PILOTO DEL BALANCED SCORECARD:

Para este proceso tuvimos que tomar en cuenta las intenciones estratégicas que tienen los
directivos de la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART
S.A.C., en base a ello y tomando en cuenta los niveles del analisis estratégico de Drucker en el
afio 2002, desarrollamos la siguiente figura, con la finalidad de ubicar a la empresa en el nivel

adecuado para el desarrollo del Balanced Scorecard.
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Figura N° 13: Niveles del Analisis estratégico de la empresa SYSMART S.A.C.
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evaluacion alsuno de riesgos externos o internos por lo que no existe la

prevencion.
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Fuente: Elaboracion Propia, basada en Drucker (2002).

Como resultado del analisis estratégico gque se realizado a la EMPRESA DE SERVICIOS

MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., ubicamos a la empresa en el nivel 2

porque los directivos y accionistas de la empresa entienden que los factores criticos de éxito y

tienen una idea clara de donde quieren posicionarse en el futuro.

4.4.1. Direccionamiento estratégico:

Consideramos que, para darle un direccionamiento estratégico solido a la empresa,
deberiamos conocer los propositos que tienen cada uno de los accionistas y directivos de
la empresa, tomando en cuenta ello desarrollaremos una integracion sistémica de los
objetivos, metas e indicadores que tienen cada area de trabajo de la empresa, con la

finalidad de darle una orientacién clara y sélida.
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Con ese proposito presentamos a continuacion una filosofia adecuada a la
EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C.:

Figura N° 14: Vision y Mision de la empresa SYSMART S.A.C.

Ser la primera opcion en el mercado
nacional, reconocidos por

« La Calidad de nuestros productos )
servicios,

« Staff de primer nivel conformado por
profesionales capaces de generar
seguridad, confianza v credibilidad,

o El compromiso con el desarrollo
soclal,

«  Modelode Gestion y

«  Elcuidado del medio ambiente

Somos una empresa peruana con una
filosofia dedicada ha contribuir con el
desarrollo local y nacional,
privilegiando una relacion de confianza
que se traduce en el compromiso a largo
plazo, empenado en contribuir al éxito
MISION de nuestros clientes y para lograrlo nos
esforzamos en conocerlos muy bien,
ofreciendoles soluciones a sus
necesidades, excediendo sus
expectativas e identificando
oportunidades que los avude a llegar al
nivel de la excelencia.

Fuente: Elaboracion Propia, basada en los datos y propdsitos de los propietarios.
El equipo que pretendemos conforma en la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E
INVERSIONES SYSMART S.A.C., sera seleccionado con responsabilidad y honestidad,
lo que agregara valor al lineamiento estratégicos de la empresa, ya que se pretende contar
con profesionales proactivos que evallen su desempefio cada dia, generando estrategias
para optimizar las soluciones y garantizar la satisfaccion de los clientes (socios

estratégicos).
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Figura N° 15: Principios Organizacionales de la empresa SYSMART S.A.C.
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Fuente: Elaboracion Propia, basada en los datos y propdsitos de los propietarios.

4.4.2. Sistema de gestion:

De acuerdo al propdsito de nuestra investigacion y las intenciones que tiene los
directivos de la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES
SYSMART S.A.C., propusimos el Modelo EFQM (Modelo Europeo de Excelencia
Empresarial) como eje de desarrollo de la empresa.

Este modelo nos permitira establecer estandares de desempefio en relacion a la
gestion del liderazgo, las politicas y estrategias, las alianzas y los recursos, asi como, el
proceso de desarrollo de los servicios, de la misma manera ayudara a establecer

indicadores de medicién de los resultados.
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Figura N° 16: Modelo de gestion implantada en la empresa SYSMART S.A.C.
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Fuente: Elaboracion Propia, basada en los datos y propdsitos de los propietarios.

4.4.3. Resultados del balanced scorecard (prueba piloto):

La implementacion del Balanced Scorecard indujo una serie de resultados que
favorecen a la gestion de la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES
SYSMART S.A.C., pero para lograrlo fue necesario implementar la metodologia y la
aplicacion del sistema, desarrollando lo siguiente:

e Concientizacion de los colaboradores en general sobre el
lineamiento estratégico de la empresa (vision y mision).
e Dar a conocer a los colaboradores los objetivos que se persigue y el

cumplimiento de los mismos.
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e Desarrollo de estrategias en base a resultados y a la vision
empresarial para cada perspectiva.
e Establecimiento de indices de medicién en cada uno de los
objetivos estratégicos.
4.4.3.1. Perspectiva aprendizaje y crecimiento:

Con el tratamiento de esta perspectiva, se pretende tener cambio adecuado
de los activos tangibles e intangibles de la EMPRESA DE SERVICIOS
MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., de modo tal que podamos
mejorar los resultados a mediano plazo.

El principal recurso donde se presto atencion dentro de esta perspectiva
es el talento humano (se desarrollé una capacitacion a los colaboradores en su
totalidad, mostrandoles los beneficios de trabajar bajo indices de desempefio),
porque somos conscientes que este es el eje central, que nos generara el cambio y
el posicionamiento a largo plazo.

Dentro de esta perspectiva, siguiendo como norte el sistema de gestion
se desarrollé una herramienta que le permita a la EMPRESA DE SERVICIOS
MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., tener un mejor control en el
desarrollo de sus actividades, de modo tal que se corrijan los errores, se establezcan
indicadores y estandares en cada uno de los procesos.
4.4.3.2. Perspectiva procesos internos:

Con el tratamiento de esta perspectiva, se establecid indicadores, para
medir el correcto desarrollo de las actividades internas de la EMPRESA DE
SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., de modo tal
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que la eficiencia, la eficacia, la calidad, la cantidad y la productividad sean
estandarizados y generalizados en todas las areas.

Uno de los logros resaltantes de esta perspectiva es que se establecieron
una relacion mutuamente beneficiosa con los proveedores, asi como con los
clientes. Con la finalidad de tener la informacion, el control y la adecuada relacién
con los socios estratégicos de SYSMART S.A.C., se establecié un feedback para
la empresa.

Figura N° 17: Feedback de la empresa SYSMART S.A.C.
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Fuente: Elaboracion Propia, basada en los datos y propdsitos de los propietarios.
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4.4.3.3. Perspectiva clientes:

Con el tratamiento de esta perspectiva, se establecié una cartera de
clientes para la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES
SYSMART S.A.C., de modo tal que el conocimiento de dicha cartera le permita a
la empresa establecer contratos y convenios beneficiosos a largo plazo.

Se desarrollé una capacitacion a los colaboradores para atender a las
expectativas que el cliente tiene, asi como también enfocarse a mejorar
constantemente en los servicios que se le presta. La finalidad de esta concientizacion
de los colaboradores se dirigio a generar valor en el desarrollo de las actividades y
sobrepasar las expectativas de los clientes, con la finalidad de lograr una calidad, un
buen desempefio y un servicio diferente, lo cual nos permitio establecer la cartera
de clientes para la EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES
SYSMART S.A.C.

Figura N° 18: Cartera de clientes de la empresa SYSMART S.A.C.
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COSTA DEL SO

s

PROJECEL

: P S CHINALCO

@atasum
MARKHAM v COLLEGE

L : ; QTeLeCcOoM '

Fuente: Elaboracion Propia, basada en los datos y propdsitos de los propietarios.
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4.4.3.4. Perspectiva financiera:
Podemos ver que el control de las estrategias, los objetivos e indicadores desarrollas en la implementacion nos
ayudd a mejorar la situacion econdémica de la empresa, asi como sigue:

Tabla N° 02: Estado de la Situacion Financiera (2015 — 2016) de la empresa SYSMART S.A.C.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

2015-2016
( En nuevos soles)
2015 2016 2015 2016
ACTIVO Libros Libros PASIVO Libros Libros
ACITVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE
. Efectivo y equivalente de efectivo 698,503.00 1,204,504.00 72 . Obligaciones Financieras 623,319.00  1,480,323.00 137
. Cuentas por Cobrar comerciales 1,671,170.00 2,705,544.00 62 . Tributos, Contraprest. y aportes al 75,612.00 83,795.00 11
. Otras Cuenta Por Cobrar - - sist. de pensiones y salud por pagar
. Existencias 1,224,179.00 1,703,963.00 39 . Remuneraciones y partc. Por Pagar 1,390.00 1,910.00 37
. Gastos contratados por anticipado 3,790.00 5,946.00 57 . Cuentas Por Pagar Comerciales 620,626.00 1,220,674.00 97
. Tributos, Contraprest. y aportes al 115,186.00 172,533.00 50 . Otras Cuentas Por Pagar 27,292.00 78,782.00 189
sist. de pensiones y salud por pagar - - TOTAL PASIVO CORRIENTE 1,348,239.00 2,865,484.00 113
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 3,712,828.00 5,792,490.00 56 PASIVO NO CORRIENTE
ACITVO NO CORRIENTE . Obligaciones Financieras 255,102.00 274,543.00
. Inversiones Arrendamiento Financiero - -
. Inmuebles, Maquinaria y Equipo 2,123,089.00 2,241,227.00 6 . Pasivos diferidos 66,279.00 52,452.00
. Depreciacion Acumulada 1,388,808.00 1,291,868.00 -7 TOTA PASIVO NO CORRIENTE 321,381.00 326,995.00
. Intangibles - - TOTA PASIVO 1,669,620.00 3,192,479.00 91
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 734,281.00 949,359.00 29 PATRIMONIO
. Capital 656,516.00 656,516.00
. Reservas - -
. Resultados Acumulados 1,768,413.00  2,114,825.00 20
. Resultados del ejercicio 352,560.00 778,029.00 121
TOTAL PATRIMONIO 2,777,489.00 3,549,370.00 28
TOTAL ACTIVO 4,447,109.00 6,741,849.00 52 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 4,447,109.00 6,741,849.00 52

Fuente: Informe contable de la empresa (revision documental).
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Tabla N° 03: Estados de Resultados de la empresa SYSMART S.A.C.

ESTADO DE RESULTADOS

2015-2016
2015 2016
LIBROS LIBROS
VENTAS NETAS 31,081,168.00 40,094,707.00 29
Dtos concedidos -
(-) COSTO DE VENTAS 28,852,248.00 37,219,400.00 29
UTILIDAD BRUTA 2,228,920.00 2,875,307.00 29
MAS Y/O MENOS:
(-) GASTOS DE VENTAS 854,047.00 871,323.00 2
(-) GASTOS DE ADMINISTRACION 751,805.00 774,575.00 3
(+) OTROS INGRESOS DE GESTION 1,165.00 4,777.00 310
(-) OTROS GASTOS - -
UTILIDAD OPERATIVA 624,233.00 1,234,186.00 98
MAS Y/O MENOS:
(+)  Otros ingresos Activos venta - -
(+) INGRESOS FINANCIEROS 1,034.00 1,964.00 90
(-) GASTOS FINANCIEROS 107,062.00 144,791.00 35
RESULTADOS DEL EJERCICIO ANTES IMPTOS. 518,205.00 1,091,359.00 111
(-) IMPUESTO A LA RENTA 165,645 313,330.00 89
RESULTADOS DEL EJERCICIO 352,560.00 778,029.00 121

Fuente: Informe contable de la empresa (revisién documental).

Gréfico 01: Comportamiento financiero del periodo 2016 en relacion al periodo 2015 de

DE ESCALA

% VALOR ALCANZADO
A REPRESENTAR EN LA 92%
AGUJA
% VALOR OBJETIVO A
REPRESENTAR EN MAX. 142%

la empresa SYSMART SAC.
VALOR ALCANZADO 778029
VALOR OBJETIVO 850000

Fuente: Informe contable de la empresa (resultado de la implementacion del Balanced Scorecard).

Este resultado nos muestra claramente lo beneficiosos que fue la implementacion del

sistema en la empresa en el periodo de analisis.
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4.4.3.5. Matriz estratégica:
Cuadro N° 07: Matriz Estratégica de la empresa SYSMART S.A.C.

Matriz Estratégica de: SYSMART SAC

OBIETIVOS

.

0

g

b

5

D

—

mn

E R1. F1.a Rentabilidad sobre Activos (ROA) MNP,

= Mejorar la M. PUCLLAS

L) -

= rentabilidad F1.b Rentabilidad sobre el Patrimonio (ROE) N.P.

o Cc1. C1.a Grado de satisfaccion del cliente. AM.

o Incrementar la R A. MURCZ

T cartera de clientes C1.b Desarrollar e Implementar Marketing estrategico en redes sociales. AM.
..... r: 1. [1.a Disminuir los tiempos en el proceso MNP

E Implementar un C1R1 L PUGLLAS ’ Po P : o

-8 Sistema de Gestion : ' _

= de |a Calidad I1.b Establecer estandares de calidad en &l proceso. NP
..... - e

rﬂ? Mejorar las A1.a Desarollar charas de capacitacion. AM.

j- competencias de los 11.C1. R1 . A MUlOZ

- colaboradores en el A1.b Disminuir el costo de horas hombre AM.

< uso de las Tics.

Fuente: Elaboracion propia (basados en el propdsitos de los directivos).
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4.4.3.6. Fichas

de iniciativas:

Cuadro N° 08: Ficha de iniciativa (establecer estandares de calidad en el

,Ficha de Iniciativa:

proceso) del Balanced Scorecard.

11.b: Establecer estandares de calidad en el proceso.

Ejecutivo de Proyecto / Patrocinador :

NESTOR PUCLLAS D
Involucradas:

anterior

P Con la del ISO 9001 un conjunto que nos permitiran el control del uso de los Evaluacién
Descripci6n: N Abr-16
diferentes recursos en el desarrollo de lo senicios que brindamos. Anterior
Areas Indice de Plazos 04

Resultados / Productos Finales:

ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS EN CADA PROCESO DE DESARROLLO DE LOS SERVICIOS.

H#iREF!

" - Fecha de Indice de
Formulacién Detallada Fecha de Inicio:  2-Ene L 31-May 1.00
Evaluacion: Plazos:
Lider de Proyecto: NESTOR PUCLLAS
Valor
Hitos / Fases a Corto Plazo Resultados / Productos Resp. Involucrados | V2l0T| Presu- | Fechade | oo, | Valor
@) |puesto (s)| Término Planeado
(Avance)
Identificar los diferent _
enicar 0s dIerentes proceses e 1 1forme de Necesidades Tecnicas [N, PUCLLAS [A. MUROZ 15% 10-Ene 100% 15%
el desarrollo del proyecto.
Establecer el costo del proyecto. | Documento para aprobacion N. PUCLLAS |A. MUROZ 20% | 5000 15-Ene 100% 20%
‘Cd:";‘aﬁ;a' los tiempos costo y fa Pedido de compra N. PUCLLAS [A. MUROZ 20% 16-Ene 100% 20%
Establ tand ] _
stablecer esfandares en el Equipos Nuevos en Almacen N. PUCLLAS [A. MUROZ 20% | 3,000 1.Feb 100% 20%
desarollo del los senicios.
Evaluar los estandares sugeridos.  |Laboratorio de pruebas nuewos N. PUCLLAS |A. MUROZ 259 | 1,000 31-May 100% 25%
100%| 9,000 3lMay | 1000% | 100%

Fuente: Balanced

Scorecard implementado.

Cuadro N° 09: Ficha de iniciativa (desarrollar e implementar marketing

estratégico en las redes sociales) del Balanced Scorecard.

Ficha de Iniciativa:

C1.b Desarrollar e Implementar Marketing estrategico en redes sociales.

S

Establecimiento de un plan de marketing estrategico orientada a mejorara nuestro posicinamiento en el mercado a traves de las redes sociales.
Asipues, el marketing estratégico es indispensable para que la empresa pueda, no solo sobrevivir, sino posicionarse en un lugar destacado en
bescripcién: la mente de los consumidores. Evaluacion ot
. Por tanto, el marketing estratégico busca conocer las necesidades actuales y futuras de nuestros clientes, localizar nuevos nichos de mercado, Anterior
identificar segmentos de mercado potenciales, valorar el potencial e interés de esos mercados, orientar a la empresa en busca de esas
oportunidades y disefiar un plan de actuacion u hoja de ruta que consiga los objetivos buscados
- indice de
j de Proyecto / NESTOR PUCLLAS Y AGILBERTO MURIOZ . 1+D, MK, Plazos 08
Involucradas: anterior
Resultados / Productos Finales: MAYOR PRESENCIA Y MEJOR POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO DE LAS REDES SOCIALES, #REF!
. Fechade . Indice de
Formulacién Detallada Fechade Inicio: 1-Mar e 31-Dic 1.00
Evaluacion: Plazos:
Lider de Proyecto: VM
Valor
Hitos / Fases a Corto Plazo Resultados / Productos Resp. Involucrados Kalcd (ACET: Fevcha i Ganado alod
(%) |puesto (S/.)| Término Planeado
(Avance)
Analisis de la situacion actual Informe de Necesidades Tecnicas |Elvio M. Nestor y Agilberto| 25% 3,000 5-Mar 100% 25%
Determinacion de los objetivos. Documento para aprobacion Elvio M. Nestor y Agilberto| 15% 2,000 10-Abr 100% 15%
Elaboracion y seleccion de las - .
3 y Pedido de compra Elvio M. Nestor y Agilberto| 25% 500 15-Abr 100% 25%
estrategias
Plan de accion Equipos Nuevos en Almacen Elvio M. Nestor y Agilberto| 15% 500 20-Abr 100% 15%
Metodos de control Laboratorio de pruebas nuevos Elvio M. Nestor y Agilberto| 20% 3,000 31-ul 100% 20%
100% 9,000 31-Jul 100.0% 100%

Fuente: Balanced Scorecard implementado.

103




4.4.3.7. Fichas de indicadores:

Cuadro N° 10: Ficha de indicador creciente (grado de satisfaccion del

cliente) del Balanced Scorecard.

Ficha de Indicador Creciente: D Evaluacion |  Dic-16 Evaluacion Oct-16
@ Cl.a: grado de satisfaccion del cliente Real 300 Real 290
Meta 300 Meta 300
Representa la percepcion promedio de los clientes de los servicios en realcion a ciertos factores,
Descripcion: tales como, Calidad, atencion, oportunidad, relacion precio-servicio. Verde 285 Verde 285
NUMERO DE ENCUESTADOS 30 CLIENTES
Responsable: AGILBERTO MURNOZ |Unickau: | % Rojo 21.0 Rojo 21.0
Formula/ Calculo: Gsc=  Totalde tascon 223 3 °
Activos de encuestas
i Recepcionar el total de encuestas, hacer el conteo, identificar las encuestas con resultados >=3,
Fuente / Procesamiento: :
tabularlos e interpretarlos.
. o Oportunidad de i
Frecuenciade Medicion:  [Mensual N Uttimo dia de cada mes
1
1 Serie Principal
i Fecha | Real | Meta Verde Rojo
i Ene-16 | 20.00 25.0 238 175
i Feb-16 | 21.0 25. 231 17.
o Mar-16 | 22.0 25. 231 17.
o Abr-16 | 23.0 25. 231 17.
o May-16 | 24.0 28 26. 19,
o Jun-16 | 25.00 28.0 26.6 19.6
o Ju-16 | 26.00 28.0 26.6 19.6
Ago-16 | 27.00 28.0 26.6 19.6
Set-16 | 28.00 30.0 285 21.0
Oct-16 | 29.00 30.0 285 21.0
\ ——Real ——Meta \ Now16 | _30.00 30.0 285 21.0
Dic-16 | 30.00 30.0 285 21.0

Fuente: Balanced Scorecard implementado.

Cuadro N° 11: Ficha de iniciativa decreciente (disminuir los tiempos en

el proceso) del Balanced Scorecard.

Ficha de Indicador Decreciente: : Evaluacion | Di-16 Bvaluacion | May-17
@ 11.a: Disminuir los tiempos en el proceso. Real 430 Real 400
Meta 430 Meta 350
La disminucionde los tiempos promedios en los trabajos de cada area, seran mejorados con el
Descripcion: programa de capacitacion y entrenamiento de personal para hacerlos mas productivos. Verde 43.0 Verde 35.0
(ACTIVIDAD: PONCHADO Y PEINADO DEL GABINETE DE 200 CONECTORES)
Responsable: LIZ CUELLAR TORRES |l.hichd: | min. Rojo 516 Rojo 420
Dism.CHH = tiempo empleado por el personal sin capacitacion)-(tiem,
Formula/ Célculo: « P P p, .p P I po 3 °
empleado por el personal con capacitacion))
Para su calculo primero debemos conocer el tiempo promedio que se requiere para desarrollar una;
q . actividad especifica, sin la capacitacion, luego se debe capacitar al personal en dicha actividad,
Fuente / Procesamiento:
para luego calcular en que tiempo lo puede desarrollar y luego hacer el calculo del tiempo
disminuido.
" A Oportunidad de ULTIMO DIA DE
Frecuencia de Medicion: MENSUAL Medicidr CADA MES
Valores
Serie Principal
1 Fecha Real Meta Verde Rojo
1 Ene-16 45.00 45.00 45.00 54.0
Feb-16 45.00 45.00 45.00 54.0
1 Mar-16 45.00 45.00 45.00 54.0
1 Abr-16 45.00 45.00 45.00 54.0
1 May-16 45.00 45.00 45.00 54.0
Jun-16 45.00 45.00 45.00 54.0
1 Jul-16 43.00 43.00 43.00 51.6
[ Ago-16 43.00 43.00 43.00 516
) Set-16 43.00 43.00 43.00 51.6
Oct-16 43.00 43.00 43.00 51.6
0 Nowl6 | 43.00| _ 43.00 43.00 516
[ Dic-16 43.00 43.00 43.00 51.6
0 Ene-17 40.00 35.00 35.00 42.0
Feb-17 40.00 35.00 35.00 42.0
Mar-17 40.00 35.00 35.00 42.0
Abr-17 40.00 35.00 35.00 42.0
May-17 40.00 35.00 35.00 42.0
‘ —+—Real —Meta Jun-17 40.00 35.00 35.00 42.0
Jul-17 40.00 35.00 35.00 42.0

Fuente: Balanced Scorecard implementado.
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4.5. Resultados de la influencia del balanced scorecard en la gestion estratégica de
SYSMART SAC.:
4.5.1. Muestra en estudio:

Cuadro N° 12: Muestra de la empresa SYSMART S.A.C, tomada como

referencia.
N° APELLIDOS Y NOMBRES CARGO EDAD GENERO
1 |ALANYA MEZA, MANUEL INGENIERO ELECTRICO 36 M
2 |ALVARADO HUAMAN, FELIX INGENIERO AMBIENTAL 30 M
3 |BERAUN ROJAS, ARTURO INGENIERO MECANICO 42 M
4 |CARBAJAL ALVAREZ, ABEL INGENIERO CIVIL 34 M
5 |DE LA CRUZ CHUQUILLANQUI, JACQUELIN IRENE |ASISTENTA SOCIAL 28 F
6 [DUENAS LINARES, ALBERTO JEFE DE OBRAS 54 M
7 |ESPINOZA SOTO, EDGAR AUXILIAR DESEGURIDAD 28 M
8 |ESPINOZA VARILLAS, ADLER JEFE DE OBRAS 34 M
9 |FRANCIA MENDOZA, HEBER GERENTE DE OBRA 45 M
10|HINOSTROZA QUINTANA, BRENER CONTADOR 38 M
11|JULCA LEON, NOEMI JULIA RESIDENTA DE SEGURIDAD 45 F
12 |LOPEZ PALACIOS, GERMAN OPERADOR DE SISTEMAS 38 M
13 |MARTINEZ SALCEDO, RUBEN JEFE DEL AREA COMERCIAL 25 M
14|MARTINEZ INGA, ALAN GERENTE DE RECURSOS HUMANOS 39 M
15 [MARTINEZ INGA, ELVIO JESUS GERENTE GENERAL 41 M
16 |MARTINEZ MACHA, ROLAND DEL MAR GERENTE SSOMA 29 M
17 |MARTINEZ MACHA, CARLOS GERENTE DE LOGISTICA 28 M
18 |MATOS ACUNA, JOSE ANTONIO JEFE DEL AREA DE CONSTRUCTORA 32 M
19 |MAURICIO CALERO, CARLOS FRANCISCO JEFE DEL AREA DE TRANSPORTES 36 M
20 |0SORIO OLIVAS, HELMO EDWIN GERENTE DE MARKETING 33 M
21 [PACAYA GOMEZ, RONALD ALEX GERENTE DE TIC 40 M
22 |PACHECO CRISOSTOMO, VIRGILIO ABDIEL INSPECTOR DE SEGURIDAD 23 M
23 |RAMOS MICHE, CIRILO JEREMIAS JEFE DEL AREA DE TELECOMUNICACIONES 37 M
24 |RAMOS PARIONA, RAUL FERNANDO GERENTE DE PROYECTOS 47 M
25 |SOTO MARTINEZ, MIGUEL ANGEL GERENTE DE OPERACIONES 56 M

Fuente: Elaboracion basada en los datos encontrados en la Gerencia de Recursos Humanos.

Tabla N° 04: Género de los colaboradores de la empresa SYSMART
S.A.C.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
vélido acumulado

2 8.0 8.0 8.0
Valido 23 92.0 92.0 100.0
25 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico N° 02: Género de los colaboradores de la empresa SYSMART

S.A.C.
92.0
100.0
a 80.0
8 600 20
=
g 00 oy
0.0 !
F M
GENERO

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:
En el Grafico N° 02, vemos los resultados de las encuestas acerca de la empresa
SYSMART S.AC. Donde se evidencia que el genero masculino es de un 92%,
mientras el género de femenino es de un 8%, por lo tanto, sacamos una
conclusion que el genero masculino de colaboradores tiene un predominio en
la empresa SYSMART S.A.C.

4.5.2. Resultados descriptivos de la variable balanced scorecard:
A. Dimension perspectiva financiera:

Tabla N° 05: El Balanced Scorecard nos permite conocer en tiempo real

los indicadores financieros.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
EN DESACUERDO 2 8.0 8.0 8.0

INDIFERENTE 3 12.0 12.0 20.0

Valido DE ACUERDO 8 32.0 32.0 52.0
MUY DE ACUERDO 12 48.0 48.0 100.0

Total 25 100.0 100.0

ESCALADE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 03: El Balanced Scorecard nos permite conocer en tiempo

real los indicadores financieros.

EN
DESACUERDO

v, INDIFERENTE
12%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

Con relacion a las respuestas de cada persona encuestada, se aprecia en el
Grafico N° 03, la mayor cantidad de encuestados, para ser mas exactos el 48%,
estan muy acuerdo que el Balanced Scorecard nos permite conocer en tiempo
real los indicadores financieros, en segundo lugar se ubica con un 32% el grupo
de encuestados que estan de acuerdo y con un 8% en desacuerdo, esto nos
indica que en su mayoria estan muy de acuerdos por las funciones directas a
las actividades, organizacion y controles internos de la empresa SYSMART
S.AC.

Tabla N° 06: El Balanced Scorecard ayudo a identificar los gastos en

activos fijos innecesarios.

ESCALADE MEDICION

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

EN DESACUERDO 2 8.0 8.0 8.0
INDIFERENTE 12 48.0 48.0 56.0
DE ACUERDO 11 44.0 44.0 100.0

Total 25 100.0 100.0

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 04: El Balanced Scorecard ayudo a identificar los gastos en

activos fijos innecesarios.

EN
DESACUERDO
8%

DE ACUERDO
44%

DIFERENTE
48%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

En el Grafico N° 04, observamos que el 48% de poblacién de la empresa
SYSMART S.A.C. son indiferentes a que el Balanced Scorecard ayudo a
identificar los gastos en activos fijos innecesarios, seguidamente observamos
un 44% que estan de acuerdo y un 8% en desacuerdo; por lo tanto, sacamos
una conclusion que el maximo grupo de colaboradores son indiferentes a la
interrogante porque aun desconocen los beneficios del Balanced Scorecard.

Tabla N° 07: El Balanced Scorecard nos permite tomar decisiones

adecuadas para incrementar las utilidades.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

EN DESACUERDO 1 4.0 4.0 4.0
INDIFERENTE 1 4.0 4.0 8.0
Valido DE ACUERDO 6 24.0 24.0 32.0
MUY DE ACUERDO 17 68.0 68.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

ESCALADE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 05: El Balanced Scorecard nos permite tomar decisiones

adecuadas para incrementar las utilidades.

INDIFERENTE
4%

EN DESACUERDO
4%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

En el Grafico N° 05, nos indica que en su gran mayoria estan con 68% muy de
acuerdo que el Balanced Scorecard nos permite tomar decisiones adecuadas
para incrementar las utilidades, seguidamente observamos un 24% que estan
de acuerdo y un 4% en desacuerdo, esto nos indica que el maximo resultado
del porcentaje de los colaboradores esta muy de acuerdo con el sistema y la
nueva filosofia de la organizacion.

Tabla N° 08: El Balanced Scorecard desarrolla indices adecuados para

conocer la rentabilidad.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
EN DESACUERDO 1 4.0 4.0 4.0

INDIFERENTE 5 20.0 20.0 24.0

Valido DE ACUERDO 10 40.0 40.0 64.0
MUY DE ACUERDO 9 36.0 36.0 100.0

Total 25 100.0 100.0

ESCALA DE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 06: El Balanced Scorecard desarrolla indices adecuados para

conocer la rentabilidad.

EN DESACUERDO
4%

INDIFERENTE
20%

DE ACUERDO
40%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

En el Grafico N° 06, los hallazgos indican un alto porcentaje de 40% que estan
de acuerdo, el 36% estan muy de acuerdo, el 20% es indiferente y el 4% esta
en desacuerdo. En conclusion, mencionamos que los resultados con mayor
porcentaje estan de acuerdo con los indices que arroja el sistema de Balanced
Scorecard.

B. Dimensidn perspectiva cliente:

Tabla N° 9: El Balanced Scorecard nos permite conocer el

posicionamiento de la marca.

Porcentaje Porcentaje

ESCALADE MEDICION o
valido acumulado

Frecuencia  Porcentaje

EN DESACUERDO 4.0 4.0 4.0
INDIFERENTE 36.0 36.0 40.0
Valido DE ACUERDO 14 56.0 56.0 96.0
MUY DE ACUERDO 1 4.0 4.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 4.7: El Balanced Scorecard nos permite conocer el

posicionamiento de la marca.

EN DESACUERDO
4%

INDIFERENTE
36%

DE ACUER
56%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

Del 100% de los encuestados de nuestra investigacion, vemos en el Grafico N°
07, que el 56% estan de acuerdo con el Balanced Scorecard que permite
conocer el posicionamiento de la marca en el mercado, mientras que un 36%
Se sienten indiferentes y un 4% representa la respuesta de muy de acuerdo y en
desacuerdo respectivamente. Por lo que llegamos a la conclusion, que la
mayoria de los colaboradores estan de acuerdo con que el sistema del Balanced
Scorecard les permite conocer el lugar que ocupa la marca en la mente de los
consumidores respecto el resto de sus competidores.

Tabla N° 10: El Balanced Scorecard nos brinda un indicador de

satisfaccion del cliente.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

INDIFERENTE 8 32.0 32.0 32.0
DE ACUERDO 14 56.0 56.0 88.0
MUY DE ACUERDO 3 12.0 12.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

ESCALA DE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

Valido

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréafico N° 08: El Balanced Scorecard nos brinda un indicador de

satisfaccion del cliente.

MUY DE ACUERDO
lz%

INDIFERENTE
32%

DE ACUERDO
56%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

Como resultado de nuestra investigacion, en el Grafico N° 08, observamos que
el 56% de los encuestados se muestran de acuerdo con que el Balance
Scorecard que nos brinda un indicador de satisfaccién del cliente, seguido
observamos un 32% que son indiferentes y un 12% muy de cuerdo; en
conclusion el resultado con mayor porcentaje referente a la interrogante se
encuentran de acuerdo, lo cual indica que este tipo de indicador nos ayuda a

determinar el grado de fidelizacion satisfaccion del cliente.

Tabla N° 11: El Balanced Scorecard nos muestra claramente nuestra

cartera de clientes y el ingreso por cada uno de ellos.

ESCALADE MEDICION

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

INDIFERENTE 12.0 12.0 12.0
) DE ACUERDO 76.0 76.0 88.0
Valido
MUY DE ACUERDO 12.0 12.0 100.0
Total 100.0 100.0

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Grafico N° 09: El Balanced Scorecard nos muestra claramente nuestra
cartera de clientes y el ingreso por cada uno de ellos.

MUY DE INDIFERENTE

ACUERDO 12%
1 o/

DE ACUERDO
76%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

Dentro del desarrollo de nuestra investigacion encontramos en el Grafico N°
09, que el 76% de los colaboradores encuestados estan de acuerdo con que el
sistema Balanced Scorecard nos muestra claramente nuestra cartera de clientes
y el ingreso por cada uno de ellos, asi mismo, encontramos un 12% muy de
acuerdo y 12% que son indiferentes. Para concluir diremos que el resultado con
mayor porcentaje es la poblacién que estan de acuerdo, esto nos indica
claramente que con el sistema que utiliza la empresa, nos permite tenerlos bien
ubicados a nuestros clientes.

Tabla N° 12: Con el Balanced Scorecard se identificd claramente a los

clientes.

Porcentaje Porcentaje

ESCALA DE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

INDIFERENTE

valido

acumulado

DE ACUERDO

Valido

MUY DE ACUERDO

Total

4 16.0 16.0 16.0
19 76.0 76.0 92.0
2 8.0 8.0 100.0
25 100.0 100.0

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Grafico N° 10: Con el Balanced Scorecard se identifico claramente a los

clientes.

MUY DE ACUERDO INDIFERENTE
8% 16%

DE ACUERDO
76%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

En el estudio realizado encontramos en el Grafico N° 10, que el 76% muestra
que estan de acuerdo con que el sistema Balanced Scorecard nos ayuda a
identificar a los clientes de la empresa, el 16% muestran su indiferencia y el
8% se encentran muy de acuerdo a la interrogante. Por lo tanto, diremos que el
resultado logrado, se hace referencia a la eficacia que se realiza con el sistema
Balanced Scorecard en la empresa.

C. Dimension perspectiva procesos internos:

Tabla N° 13: El Balanced Scorecard ayuda a disminuir el tiempo en el

analisis de los datos para la toma de decisiones.

ESCALA DE MEDICION

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

INDIFERENTE 5 20.0 20.0 20.0
) DE ACUERDO 18 72.0 72.0 92.0
Valido
MUY DE ACUERDO 2 8.0 8.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 11: El Balanced Scorecard ayuda a disminuir el tiempo en el

analisis de los datos para la toma de decisiones.

MUY DE ACUERDO

Q0
S /0

INDIFERENTE
20%

DE ACUERDO
72%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

En el Grafico N° 11, vemos que, el 72% de lo poblacion encuestada esta de
acuerdo con que el Balance Scorecard ayuda a disminuir el tiempo en el analisis
de los datos para la toma de decisiones, por otro lado, también vemos que el
20% son indiferentes y el 8% estan muy de acuerdo. El resultado nos dice que
el Balanced Scorecard nos ayuda a conseguir los objetivos de la empresa,
desarrollando las tareas tipicas de la direccion, transmitir informacion y tomar
decisiones de la empresa.

Tabla N° 14: Todo el personal de la empresa tiene conocimiento del

Balanced Scorecard como sistema de gestion.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

EN DESACUERDO 1 4.0 4.0 4.0
INDIFERENTE 6 24.0 24.0 28.0

Valido DE ACUERDO 11 44.0 44.0 72.0
MUY DE ACUERDO 7 28.0 28.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Resultado del SPSS 24.

ESCALA DE MEDICION Frecuencia  Porcentaje
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Grafico N° 12: Todo el personal de la empresa tiene conocimiento del

Balanced Scorecard como sistema de gestion.

EN DESACUERDO
4%

INDIFERENTE
24%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

Como resultado de nuestro trabajo de investigacion, en el Grafico N° 12,
encontramos que el 44% de los encuestados que estan de acuerdo que todo el
personal de la empresa tiene conocimiento del Balanced Scorecard como
sistema de gestion, seguidamente el 28% muy de acuerdo, asimismo el 24 %
son indiferentes y un 4% en desacuerdo. Por lo que, llegamos a una conclusion
que el personal en su mayoria, nos indica que tiene conocimiento del sistema
que se ejecuta en la empresa, pero también hay una muestra que no la conoce.

Tabla N° 15: El Balanced Scorecard es un sistema continuo, que ayuda a

mejorar la direccidn de la empresa

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

ESCALADE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

EN DESACUERDO 4.0 4.0 4.0
INDIFERENTE 12.0 12.0 16.0
Valido DE ACUERDO 19 76.0 76.0 92.0
MUY DE ACUERDO 2 8.0 8.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 13: El Balanced Scorecard es un sistema continuo, que ayuda

a mejorar la direccion de la empresa

e DES?;UERDO INDIFERENTE
(]

12%

DE ACUERDO
76%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

En el estudio realizado encontramos en el Grafico N° 13, que el 76% estan de
acuerdo que el Balanced Scorecard es un sistema continuo, que ayuda a mejorar
la direccién de la empresa, el 12% muestra su indiferencia, el 8% esta muy
deacuerdo y el 4% se encuentran en desacuerdo a la interrogante. Por lo tanto,
diremos que el resultado logrado, se hace referencia a la eficiencia que se
realiza con el sistema Balanced Scorecard, combinando los recursos humanos
y técnicos para conseguir los objetivos de la empresa.

Tabla N° 16: Con la implementacion del Balanced Scorecard se ha

mejorado el rendimiento del personal.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

INDIFERENTE 9 36.0 36.0 36.0
DE ACUERDO 11 44.0 44.0 80.0
MUY DE ACUERDO 5 20.0 20.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

ESCALA DE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

Valido

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Grafico N° 14: Con la implementacion del Balanced Scorecard se ha

mejorado el rendimiento del personal.

MUY DE
ACUERDO

20%
INDIFERENTE
36%

DE ACUERDO
44%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

En el Grafico N°14, observamos que el 44% de los encuestados se muestran de
acuerdo con que la implementacion del Balance Scorecard donde ha mejorado
el rendimiento del personal, seguido observamos un 36% que son indiferentes
y un 20% muy de cuerdo; asi mismo sacamos una conclusion que el resultado
con mayor porcentaje referente al interrogante en mencién es de un 44% de
acuerdo, lo cual indica que este tipo de sistema nos ayuda a determinar el grado
de desarrollo del personal y beneficio para la empresa.

D. Dimensidn perspectiva aprendizaje:

Tabla N° 17: El Balanced Scorecard ha definido las medidas de

rendimiento adecuadas para evitar gastar tiempo.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

DE ACUERDO 21 84.0 84.0 84.0
Valido MUY DE ACUERDO 4 16.0 16.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

ESCALADE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréafico N° 15: El Balanced Scorecard ha definido las medidas de

rendimiento adecuadas para evitar gastar tiempo.

MUY DE
ACUERDO
16%

DE ACUERDO
84%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

Segun los resultados alcanzados con la encuesta realizada, encontramos en el
Grafico N° 15, que el 84% estan de acuerdo que el Balanced Scorecard ha
definido las medidas de rendimiento adecuadas para evitar gastar tiempo, pero
también podemos observar que el 16 % de la poblacion se encuentran muy de
acuerdo. En conclusion, podemos mencionar que el resultado con mayor
porcentaje referente a que el Balanced Scorecard responde a la productividad
en la empresa, y todos muestran su aceptacion.

TABLA N° 18: El Balanced Scorecard hizo que todos conozcan los

objetivos estratégicos y como conseguirlos.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

INDIFERENTE 11 44.0 44.0 44.0
DE ACUERDO 10 40.0 40.0 84.0
MUY DE ACUERDO 4 16.0 16.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

ESCALADE MEDICION Frecuencia Porcentaje

Valido

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 16: El Balanced Scorecard hizo que todos conozcan los

objetivos estratégicos y como conseguirlos.

MUY DE ACUERDO

16%

DE ACUERDO
40%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

Como resultado del estudio vemos que del 100% de los encuestados, en el
Grafico N° 16, el 44% que se muestran indiferentes con que el Balanced
Scorecard hizo que todos conozcan los objetivos estratégicos y como
conseguirlos, seguido de un 40 % que se encuentran de acuerdo y el 16% se
encuentran muy de acuerdo. En conclusion, podemos mencionar que el
resultado con mayor porcentaje es indiferente con el sistema, lo cual nos indica
que la organizacion deberia mejorar la comunicacion para que todos tengan

conocimiento del sistema de gestion.

Tabla N° 19: El Balanced Scorecard integro todos los sistemas de

informacion de la empresa.

Porcentaje

ESCALADE MEDICION

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

acumulado

EN DESACUERDO 1 4.0 4.0 4.0
- DE ACUERDO 21 84.0 84.0 88.0
valido MUY DE ACUERDO 3 12.0 12.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 17: El Balanced Scorecard integré todos los sistemas de

informacién de la empresa.

MUY DE ACUERDO EN DESACUERDO
12% 4%

DE ACUERDO
84%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

En el Grafico N° 17 se puede observar que el 84% de los encuestados estan de
acuerdo que el Balanced Scorecard integré todos los sistemas de informacion
de la empresa, pero también encontramos un 12 % que se encuentran muy de
acuerdo y un 4 % que se encuentran totalmente en desacuerdo. En conclusion,
podemos decir que en la empresa SYSMART SAC el Balanced Scorecard
integré todas las areas y los sistemas que forman parte de ella.

Tabla N° 20: El Balanced Scorecard se adapt6 a las necesidades y

circunstancias de la empresa.

Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

DE ACUERDO 7 28.0 28.0 28.0
Vélido MUY DE ACUERDO 18 72.0 72.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

ESCALA DE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 18: El Balanced Scorecard se adaptd a las necesidades y

circunstancias de la empresa.

DE ACUERDO
28%

MUY DE
ACUERDO
72%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:
En el Grafico N° 18, se puede observar que el 72% estan muy de acuerdo en
que el Balanced Scorecard se adaptd a las necesidades y circunstancias de la
empresa y un 28% estan de acuerdo. Esto nos indica que la poblacién en su
mayoria se encuentra muy de acuerdo con el Balanced Scorecard, pero, se debe
concientizar al personal con una filosofia de mejora continua.

4.5.3. Resultados descriptivos de la variable gestion estratégica:
A. Dimensién de planificacion:

Tabla N° 21: Los directivos de la empresa dan a conocer el lineamiento

estratégico de la empresa.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
EN DESACUERDO 1 4.0 4.0 4.0
INDIFERENTE 3 12.0 12.0 16.0
Valido DE ACUERDO 12 48.0 48.0 64.0
MUY DE ACUERDO 9 36.0 36.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

ESCALA DE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 19: Los directivos de la empresa dan a conocer el lineamiento

estratégico de la empresa.

EN DESACUERDO
o,

INDIFERENTE
%

12%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

En el Grafico N° 19 se puede observar que el 48 % estan de acuerdo que los
directivos de la empresa dan a conocer el lineamiento estratégico de la empresa,
el 36% estan muy de acuerdo, asimismo encontramos una poblacién que
conforma el 12% que estan totalmente indiferentes y un 4% en desacuerdo. En
conclusion, podemos mencionar que el resultado con mayor porcentaje
referente al compromiso es de acuerdo, con las practicas generalmente
establecidas, el conjunto de fines, mision, valores, vision, politicas, objetivos,
metas y estrategias de la empresa.

Tabla N° 22: Los responsables de cada area de trabajo reconocen las

metas mas importantes.

ESCALADE MEDICION

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

INDIFERENTE 2 8.0 8.0 8.0
- DE ACUERDO 4 16.0 16.0 24.0
valide MUY DE ACUERDO 19 76.0 76.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 20: Los responsables de cada area de trabajo reconocen las

metas mas importantes.

INDIFERENTE
8%

DE ACUERDO
16%

MUY DE ACU
76%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

En el Grafico N° 20, vemos que del 100% de los colaboradores de la empresa
SYSMART S.A.C, el 76% estan muy de acuerdo con los responsables de cada
area de trabajo, seguido del 16% que se encuentran totalmente de acuerdo y el
8% que muestran su indiferencia. En conclusion, podemos mencionar que el
resultado con mayor porcentaje esta de muy acuerdo con los responsables de
cada &rea.

Tabla N° 23: Las prioridades de la gestion estratégica reflejan los

objetivos de todas las areas de la empresa

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

EN DESACUERDO 1 4.0 4.0 4.0
INDIFERENTE 2 8.0 8.0 12.0

Valido DE ACUERDO 10 40.0 40.0 52.0
MUY DE ACUERDO 12 48.0 48.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

ESCALADE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 21: Las prioridades de la gestion estratégica reflejan los

objetivos de todas las areas de la empresa

EN DESACUERDO INDIFERENTE
4% 8%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

Los resultados de las encuestas nos muestran en el Grafico N° 21, que el 48%
de los encuestados estan muy de acuerdo con que las prioridades de la gestion
estratégica reflejan los objetivos de todas las areas de la empresa, seguido del
40% que estan de acuerdo, el 8% de los encuestados son indiferentes, y el 4%
se encuentran en desacuerdo. En conclusion, podemos mencionar que el
resultado con mayor porcentaje referente a la interrogante se encuentra muy
deacuerdo.

B. Dimension de control:

Tabla N° 24: La gestion estratégica fomenta el reconocimiento y la

imagen de la empresa

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

INDIFERENTE 10 40.0 40.0 40.0
DE ACUERDO 3 12.0 12.0 52.0
MUY DE ACUERDO 12 48.0 48.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Resultado del SPSS 24.

ESCALA DE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

Valido
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Gréfico N° 22: La gestion estratégica fomenta el reconocimiento y la

imagen de la empresa.

INDIFERENTE
MUY DE 40%
ACUERDO

48%

DE ACUERDO
12%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

Como resultado de nuestra investigacion en el Grafico N° 22, se puede observar
que el 48% de los encuestados estan muy de acuerdo con que la gestion
estratégica fomenta el reconocimiento y la imagen de la empresa, pero existe
una poblacion del 40 % que se encuentran indiferente y un 12% de acuerdo. En
conclusion, podemos mencionar que el resultado con mayor porcentaje
referente a la gestion estratégica fomenta el reconocimiento y la imagen de la
empresa, estan muy de acuerdo.

Tabla N° 25: La gestion estratégica incremento las responsabilidades y

genero mayor enfoque en el servicio.

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

INDIFERENTE 1 4.0 4.0 4.0

ESCALADE MEDICION Frecuencia  Porcentaje

DE ACUERDO 6 24.0 24.0 28.0

Valido
MUY DE ACUERDO 18 72.0 72.0 100.0

Total 25 100.0 100.0

Fuente: Resultado del SPSS 24.
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Gréfico N° 23: La gestion estratégica incrementd las responsabilidades y

generd mayor enfoque en el servicio.

INDIFERENTE
4%

DE ACUERDO
24%

MUY DE
ACUERDO
72%

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Interpretacion:

Nuestra investigacion en el Grafico N° 23, nos muestra que el 72 % de los
encuestados estan muy de acuerdo con la gestién estratégica incrementé las
responsabilidades y generé mayor enfoque en el servicio, seguido de un 24 %
que estan de acuerdo y un 4% que son indiferentes. Por lo tanto, en relacion a
la interrogante ¢la gestion estratégica incrementd las responsabilidades y
generd mayor enfoque en el servicio? los directivos de la Empresa de Servicios
Maltiples e Inversiones SYSMART SAC, se encuentran muy deacuerdo.

Tabla N° 26: El planeamiento y control de los indicadores es conocido

por todo el personal.

Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

DE ACUERDO 4 16.0 16.0 16.0
Valido MUY DE ACUERDO 21 84.0 84.0 100.0
Total 25 100.0 100.0
Fuente: Resultado del SPSS 24.

ESCALADE MEDICION Frecuencia  Porcentaje
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Grafico N° 24: El planeamiento y control de los indicadores es conocido

por todo el personal.

DE ACUERDO
16%

MUY DE
ACUERDO
84%

Fuente: Resultado del SPSS 24.
Interpretacion:
Con resultado del estudio vemos que del 100% de los encuestados, en el
Grafico N° 24, el 84% se muestran muy de acuerdo con que el planeamiento y
control de los indicadores en conocido por todo el personal, sequido de un 16
% que se encuentran totalmente de acuerdo. En conclusion, podemos
mencionar que el resultado con mayor porcentaje es, muy de acuerdo, lo que
indica, que la organizacidn tiene un buen plan de trabajo.

4.6. PRUEBA DE HIPOTESIS:

4.6.1. Hipdtesis estadistica:

H:: El disefio y la implementacion del Balanced Scorecard influye
significativamente en la gestion estratégica de la EMPRESA DE SERVICIOS

MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C.

128



Ho:

El disefio y la implementacion del Balanced Scorecard no influye

significativamente en la gestion estratégica de la EMPRESA DE SERVICIOS

MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C.

4.6.2.

4.6.3.

utilizamos la prueba no paramétrica Rho de Spearman.

NIVEL DE SIGNIFICANCIA: Nivel de significancia (o = 0.05).

ESTADIGRAFO DE PRUEBA: Para hallar la relacion entre la variable,

Tabla N° 27: Tabla cruzada entre el Balanced Scorecard y la Gestion

Estratégica.

BALANCED

SCORECARD

GESTION
ESTRATEGICA

Coeficiente de correlacién 1,000 538
BALANCED Sig. (bilateral 0,000
SCORECARD 1, (e '
Rho de N 25 25
Spearman ) Coeficiente de correlacion 538" 1,000
GESTION Sig. (bil | 0,000
ESTRATEGICA () (M) ’
N 25 25

Fuente: Resultado del SPSS 24.

Ante ello la contratacion de la hipdtesis muestra que existe relacion entre las
dos variables de estudio y la influencia significativa, se puede confirmar con los
resultados de la influencia del Balanced Scorecard en la gestion estratégica de la
EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C.,
donde aproximadamente el 90% de los directivos estan de acuerdo con el uso del
sistema.

4.7. DISCUSION DE RESULTADOS:
a. Segun el desarrollo del diagnostico de la EMPRESA DE SERVICIOS
MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., encontramos como
debilidades: (la inexistencia de una marca que lo posiciones en el mercado de las

telecomunicaciones; una infraestructura reducida que no cumple con los

estandares para el tipo de servicio que brinda; la falta de un sistema de gestién de
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seguridad y salud ocupacional y la falta de programas de motivacion de personal),
como oportunidades (el crecimiento del mercado de telecomunicaciones;
ineficiente soporte logistico de la competencia directa; Pocas instituciones tienen
buenos habitos de la gestion de a informacion y la amplia gama de proveedores
de marcas reconocidas), como fortalezas (los profesionales con que cuenta,;
colaboradores competentes; servicios de calidad y al buena relacién con los
proveedores), de igual manera encontramos que como amenazas (la competencia
desleal que existe en todo mercado; ingreso de empresas extranjeras con mejores
tecnologias; alianzas entre los competidores y los cambios normativos), estos
indicadores hacen que la empresa tenga mayores necesidades para desarrollarse.
Para darle un direccionamiento estratégico a la EMPRESA DE SERVICIOS
MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C. y poder implementar el
Balanced Scorecard, consideramos que el norte que persigue la vision, tiene como
propésito establecer un medio para desarrollar un control eficiente de las
actividades que se desarrollan en el entorno de la empresa (actividades internas y
actividades externas), por ello se buscamos ser la primera opcion en el mercado
nacional, reconocidos por: La calidad de nuestros productos y servicios, el Staff
de primer nivel conformado por profesionales capaces de generar seguridad,
confianza y credibilidad, el compromiso con el desarrollo social, el Modelo de
gestion y el cuidado del medio ambiente.

Con el tratamiento de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, se pretendio
tener un cambio adecuado de los activos tangibles e intangibles de la EMPRESA
DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., de modo
tal que podamos mejorar los resultados a mediano plazo. El principal recurso

donde se prestd atencion dentro de esta perspectiva es el talento humano (se
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desarroll6 una capacitacion a los colaboradores en su totalidad, mostrandoles los
beneficios de trabajar bajo indices de desempefio), porque somos conscientes que
este es el eje central, que nos generard el cambio y el posicionamiento a largo
plazo.

Con el tratamiento de la perspectiva procesos internos, se establecié indicadores,
para medir el correcto desarrollo de las actividades internas de la EMPRESA DE
SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., de modo tal
que la eficiencia, la eficacia, la calidad, la cantidad y la productividad sean
estandarizados y generalizados en todas las areas. Uno de los logros resaltantes de
esta perspectiva es que se establecieron una relacion mutuamente beneficiosa con
los proveedores, asi como con los clientes. Con la finalidad de tener la
informacion, el control y la adecuada relacién con los socios estratégicos de
SYSMART S.A.C., se establecié un feedback para la empresa

Con el tratamiento de la perspectiva clientes, se establecio una cartera de clientes
para laEMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART
S.A.C., de modo tal que el conocimiento de dicha cartera le permita a la empresa
establecer contratos y convenios beneficiosos a largo plazo. Se desarrolld una
capacitacion a los colaboradores para atender a las expectativas que el cliente
tiene, asi como también enfocarse a mejorar constantemente en los servicios que
se le presta. La finalidad de esta concientizacion de los colaboradores se dirigi6 a
generar valor en el desarrollo de las actividades y sobrepasar las expectativas de
los clientes, con la finalidad de lograr una calidad, un buen desempefio y un
servicio diferente, lo cual nos permitié establecer la cartera de clientes para la
EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART

S.A.C.
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Con el tratamiento de la perspectiva financiera, se pudo ver que en relacion al
periodo 2015 el 2016 se obtuvo un crecimiento considerable en la EMPRESA DE
SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C. y de acuerdo a
lo planificado como resultado de la implementacion de Balanced Scorecard se
logré un 92% de lo programando, colocando a la empresa en el area verde del
velocimetro.

Otro de los hallazgos es que en el Grafico N° 05, nos indica que en su gran mayoria
estan con 68% muy de acuerdo que el Balanced Scorecard nos permite tomar
decisiones adecuadas para incrementar las utilidades, seguidamente observamos
un 24% que estan de acuerdo y un 4% en desacuerdo, esto nos indica que el
méaximo resultado del porcentaje de los colaboradores esta muy de acuerdo con el
sistema y la nueva filosofia de la organizacion.

Contrastando la hipdtesis vemos que existe relacion entre las dos variables de
estudio y la influencia significativa, y se puede confirmar con los resultados de la
influencia del Balanced Scorecard en la gestion estratégica de la EMPRESA DE
SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES SYSMART S.A.C., donde

aproximadamente el 90% de los directivos estan de acuerdo con el uso del sistema.
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CONCLUSIONES
La implementacion del Balanced Scorecard le ha permitido a la EMPRESA DE
SERVICIOS MULTIPLES E INVESRIONES SYSMART S.A.C. establecer un
conjunto de indicadores, que le ayudan a hacer un seguimiento eficiente del

comportamiento de la empresa en cada una de las perspectivas.

Los indices de control que nos brinda esta herramienta nos ayuda a direccionar
estratégicamente a las organizaciones, estableciendo metas y objetivos especificas en
cada una de las perspectivas del Balanced Scorecard. Cada indicador nos brinda una

informacion clara del comportamiento de la empresa en el sector respectivo.

Asi mismo dejamos claro que la Administracion Estratégica se orienta a desarrollar
estrategias, partiendo de diagndstico actual de la empresa, con la finalidad de lograr

mayor efectividad en los objetivos estratégicos de la organizacion.

Con el desarrollo y la aplicacion del Balanced Scorecard se contrasta la
Administracion Estratégica por medio de la perspectiva financiera, la perspectiva
clientes, a perspectiva procesos internos y la perspectiva aprendizaje y crecimiento,
en cuyos parametros se establecen objetivos estratégicos, mestas, indicadores y

estrategias, para un buen monitoreo de la empresa.
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RECOMENDACIONES
A los directivos de la empresa SYSMART SAC., tomar en cuenta los resultados de
la presente investigacion, formulando estrategias de intervencion para prevenir y
establecer objetivos estratégicos duraderos en el largo plazo.
Elaborar y desarrollar programas de concientizacion de los colaboradores para
identificar las necesidades, desarrollar objetivos estratégicos, crear indicadores y
desarrollar estrategias para cada area de trabajo, con el propésito de establecer un
mejor control del desempefio organizacional.
Potenciar la formacion de habilidades del talento humano capacitandolos
constantemente, para lograr mejores resultados en el control de la productividad de
los mismos.
Darle mas importancia al lineamiento estratégico y a los indicadores de desempefio,
porque de esta forma tendran el control del comportamiento de la organizacion y de
las areas que lo conforman.
También recomendamos establecer una vision realista, bien definida, ya que este
factor es el eje fundamental para el desarrollo de la mision y el compromiso

organizacional que regira a la empresa en el tiempo.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
GENERAL GENERAL GENERAL PERSPECTIVA
FINACIERA
¢De qué manera el disefio Determinar, de qué El disefio y la implementacion (X) ]
y la implementacién del manera el disefio y la del Balanced Scorecard influye BALANCED o Rentabilidad. METODO GENERAL:
BALANCED implementacién  del significativamente  en la SCORECARD e Posicionamiento  en el ] Método Cientifico
SCORECARD, influye en BALANCED gestion  estratégica de la PERSPECTIVA mercado. METODO ESPECIFICO:
la gestion estratégica de la SCORECARD, influye EMPRESA DE SERVICIOS CLIENTE o Mejorar la satisfaccion del Método Deductivo
EMPRESA DE en la gestion MULTIPLES E INVERSINES cliente. Meétodo Descriptivo
SERVICIOS estratégica de la SYSMART S.A.C. « Mejorar el rendimiento. Método Estadistico
MULTIPLES E EMPRESA DE o Alianzas estrategicas. Meétodo Explicativo
INVERSIONES SERVICIOS PERSPECTIVA « Programas de capacitacion TIPO DE INV.ESTIGACION:
SYSMART S.AC.? MULTIPLES E PROCESOS INTERNOS | de| personal. Aplicada
INVERSIONES o Productividad del NIVEL DE )
SYSMART S.A.C. colaborador. INVI_ESTIGACIO_N:_
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Correlamorlal y explicativo
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS PERSPECTIVA DISENO DE LA
CRECIMIENTO Y INVESTIGACION:
¢(Coémo es la gestion Diagnosticar, como es La gestion general de la DESARROLLO Pre experimental
estratégica  de la la gestion estratégica EMPRESA DE SERVICIOS POBLACION: 65
EMPRESA DE de la EMPRESA DE MULTIPLES E o Decisiones  sobre  los | colaboradores MUESTRA: 25
SERVICIOS SERVICIOS INVERSIONES ~ SYSMART objetivos. directivos TECNICAS DE
MULTIPLES E MULTIPLES E S.AC., es mecanizada e o Definicion de planes a RECOLECCION DE
INVERSIONES INVERSIONES ineficiente. (Y) alcanzar. DATOS: Observacion no
SYSMART S.AC.? SYSMART S.AC. GESTION PLANIFICACION | prorramacion de | estructurada, Entrevista a
Los factores que ocasionan la | ESTRATEGICA actividades. _profundidad, Revisién
(Cudles son los factores Identificar, cuales son gestion  deficiente en la o Estandares para medir el bibliogréficay Laencuesta.
que ocasionan la gestién los factores  que EMPRESA DE SERVICIOS desempefio. TECNICAS DE

ineficiente en la
EMPRESA DE
SERVICIOS
MULTIPLES E
INVERSIONES

SYSMART S.A.C.?

ocasionan la gestion
ineficiente  en la

EMPRESA DE
SERVICIOS
MULTIPLES E
INVERSIONES
SYSMART S.A.C.

MULTIPLES E
INVERSIONES  SYSMART
S.A.C,, son: la gerencia diaria
insuficientemente diferenciada
de los objetivos futuristas, la
mision 'y valores  poco
concretos, la  vision y
estrategias vagas, la carencia
de data relevante y la ausencia
de seguimiento periédico.

CONTROL

o Estandares de calidad.
o Estandares de cantidad.

PROCEDIMIENTO Y
ANALISIS DE DATOS:
SPSSy el EXCELL.

140




ANEXO 02: CONSIDERACIONES ETICAS

Las reglas de conducta son fijadas con el Unico propdsito de establecer los minimos niveles de
conducta aceptables que son obligatorios y de estricto cumplimiento. Consciente de ello me
comprometo en mantener una conducta ética en el desarrollo de la presente investigacion,
respetando las normas de la universidad, el reglamento de grados y titulos, asi como los
principios del codigo de ética de mi profesion, respetando los siguientes principios:

1. Integridad

2. Objetividad

3. Responsabilidad

4. Confidencialidad

5. Observaciones de las disposiciones normativas

6. Competencia y actualizacion profesional

7. Difusion y colaboracion

8. Respeto entre colegas
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ANEXO 03: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL BALANCED SCORECARD CON LOS

DIRECTIVOS DE LA EMPRESA SYSMART SAC.

[

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL BALANCED SCORECARD

Instrucciones: A continuacion, se presentan varias interrogantes, le solicitamos que frente a ellas exprese su opinién
personal considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas, marcando con una (X) la cual mejor

exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente codigo.

1 2 3 4 5
DM uy er:j D En d Indiferente | De acuerdo d llg\/luy d

N° esacuerdo esacuelzlz .9" o e Acuerao ESCALAS

1 | El Balanced Scorecard nos permite conocer en tiempo real los indicadores financieros.

2 | El Balanced Scorecard ayudo a identificar los gastos en activos fijos innecesarios.
El Balanced Scorecard nos permite tomar decisiones adecuadas para incrementar las
utilidades.

4 | El Balanced Scorecard desarrolla indices adecuados para conocer la rentabilidad.

5 | El Balanced Scorecard nos permite conocer el posicionamiento de la marca.

6 | El Balanced Scorecard nos brinda un indicador de satisfaccion del cliente.

7 | El Balanced Scorecard nos muestra claramente nuestra cartera de clientes y el ingreso
por cada uno de ellos.
Con el Balanced Scorecard se identifico claramente a los clientes.
El Balanced Scorecard ayuda a disminuir el tiempo en el analisis de los datos para la
toma de decisiones.

10 | Todo el personal de la empresa tiene conocimiento del Balanced Scorecard como
sistema de gestion.

11 | El Balanced Scorecard es un sistema continuo, que ayuda a mejorar la direccion de la
empresa

12 | Con la implementacién del Balanced Scorecard se ha mejorado el rendimiento del
personal.

13 | El Balanced Scorecard ha definido las medidas de rendimiento adecuadas para evitar
gastar tiempo.

14 | EIl Balanced Scorecard hizo que todos conozcan los objetivos estratégicos y como
conseguirlos.

15 | El Balanced Scorecard integro todos los sistemas de informacion de la empresa.

16 | El Balanced Scorecard se adapto a las necesidades y circunstancias de la empresa.

17 | Los directivos de la empresa dan a conocer el lineamiento estratégico de la empresa.

18 | Los responsables de cada area de trabajo reconocen las metas mas importantes.

19 | Las prioridades de la gestion estratégica reflejan los objetivos de todas las areas de la
empresa

20 | La gestion estratégica fomenta el reconocimiento y la imagen de la empresa

21 | La gestion estratégica incremento las responsabilidades y genero mayor enfoque en el
servicio.

22 | El planeamiento y control de los indicadores es conocido por todo el personal.
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GUIA DE OBSERVACION

DE SERVICIOS MULTIPLES ETNVERSIONES SYSMSART 5.4 C. vy larelacion que,
esta tiene con la gestion estratégica ;

1
L e e e e e e e e e e E e C e E e E e f e m et Ct e E e e m e e e E e e e e e e e e e e e e e e e e e e e m e e e e e e e e e =

NOMERE DEL OBSERVATICR. [ ]
AREADE DE TRABAJO [ ]
DIRECCION ]
TORNADA [ ] FECHA[ ]HOR_-'L[ ]
[ OBSERVACION ] [ COMENTARIC ]

CUADERNO DE NOTAS
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ANEXO 04: PROYECTOS QUE REALIZAMOS

COTIZACION N°: m

FECHA: 12/02/2015

EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES
€ |2
A

SENORES: [V} CONSULTOR: ELVIO MARTINEZ INGA
(LI 8 BRENA 10200 RPC: 940272418 ENTEL:993287388
(€111 1.4 (1] MIRKO TORRES EMAIL: elvio0603@hotmail.com

IMPLEMENTACION DE PUNTOS DE DATA EN LA NUEVA EDIFICACION DE LA UPN

ITEM UMED. SERVICIOS MARCA CANTIDAD P.U.
MATERIALES PARA INSTALACION

ORDENAMIENTO DE RACK DE PISODE 42 RU EN
1 UNID. LOS CUARTOS DE COMUNICACIONES. SATRA 1 50.00 30.00

ACONDICIONAMIENTO DE GABINETE DE CUARTO
DE COMUNICACIONES (COLOCADO DE SWITCH,

z UNID- PACH PANNELS, ORDENADORES, REGLETA 1 100.00 100.00
ELECTRICA)
3 UNID. [RETIRO E INSTALACION DE SWITCHES 2 30.00 60.00

INSTALACION DE EQIPOS AP EN EL AUDITORIO,
4 UNID. (AZOTEADE BIBLIOTECA, PISO 6, PISO 7, AZOTEA 24 10.00 240.00
DEL NUEVO EDIFICIO Y FRENTE ALA CAFETERIA

5 UNID. [MISELANIOS Y OTROS 1 100.00 100.00

PRECIO: los precios de la totalidad de la oferta esta en dolares ($) SUB TOTAL: 550.00

VALIDEZ: 15dias habiles. 1GV (18%): 99.00

PAGO: al contado. TOTAL: 649.00
ENTREGA:
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COTIZACION N°: m

FECHA: 12/15/2015

EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES E INVERSIONES
< J=

A

<

FAC. DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION CONSULTOR: ANIBAL MARTINEZ INGA
HUANCAYO TELEFONO: 985909082 RPM: *908017
LIC. LEONCIO RAMON RODRIGUEZ EMAIL: sysmart@outlook.com.pe

SENORES:
LUGAR:
CONTACTO:

SERVICIO DE EMISION DESENTRALIZADA DE PASAPORTES ELECTRONICOS

ITEM UMED. SERVICIOS MARCA CANTIDAD P. TOTAL

SISTEMA ELECTRICO

1 UNID. |cambio de reactores para flourescentes de 36 W PHILLIPS 22 3.00 66.00
2 UNID. [cambio de tubos de floiurescentes de 36W PHILLIPS 25 20.00 500.00
3 UNID. |cambio de tomacorriente doble, con espiga a tierra. BTICINO 31 15.00 465.00
4 UNID. [cambio de tubos de floiurescentes circular de22W PHILLIPS 4 25.00 100.00|
5 UNID. [instalacion y suministro de canaletas de 40 x 16 mas accesorios DIXON 132 15.00 1980.00
6 UNID. |instalacion y suministro de canaletas de 70 G 2 para piso DIXON 9 45.00 405.00
7 UNID. |suministro e instalacion de tapa ciega rectangular NACIONAL 2 10.00 20.00
8 UNID. [cambio de caja rectangular, incluye resane y pintado. NACIONAL 1 9.00 9.00
9 UNID. |mantenimieno de luminarias (Limpieza y ajustes) SYSMART 110 20.00 2200.00
10 UNID. |suministros e instalaciones de tablero electrico de 8 polos. NACIONAL 3 250.00 750.00
11 UNID. [instalacion de interruptor diferencial de 25A. SHNEIDER 3 70.00 210.00
MULTIMEDIA
12 UNID. [reubicacion de mando de ecram SYSMART 9 25.00 225.00
13 UNID. |limpieza de Ecram SYSMART 9 15.00 135.00
14 | metro |[suministro de instalacionde cable para ecram SYSMART 60 15.00 900.00
15 UNID. |instalacion de salida para comunicacion (tapa pesada) SYSMART 9 15.00 135.00
16 UNID. |instalacion de base para parlantes SYSMART 45 15.00 675.00
17 UNID. |montaje de proyector interactivo 585WI SYSMART 3 450.00 1350.00
18 | UNID. [rack para proyector SYSMART 1 120.00 120.00
19 UNID. |reubicacion de rack de proyector. SYSMART 9 30.00 270.00
PUERTAS

20 UNID. |cambio de tambor de puerta (cerradura).

21 UNID. |cambio de bisagras de 4" para puertas. SYSMART 18 10.00 180.00

22 UNID. |instalacion de topes para puertas. SYSMART 9 15.00 135.00

23 UNID. [esquinero de aluminio x 3.6m (ANGULOS DE PVC) SYSMART 18 35.00 630.00
CIVIL Y SANITARIOS

24 UNID. |suministro e instalacion de urinarios. Marca Bamby BAMBY 9 120.00 1080.00

modificacion de tuberias para urinario. (agua, desagie,

25 | UNID. demolicion y resane). MAS OBRA CIVIL NIcoLL 3 400.00 UATDLy
26 UNID. ::;:::ic;r;.os para modificacion (codos, niples, T, pegamento y NICOLL 3 150.00 450.00
27 UNID. [suministro de sanitario (inodoro + tanque) COMFORT 1 180.00 180.00
28 | UNID. |suministro e instalacion de espejo de 1.20 x 0.70m NACIONAL 1 80.00 80.00
29 UNID. |servicio de traslado de materiales y accesorios SYSMART 1 200.00 200.00
PODIOS COMPACTOS
30 UNID. |podios compactos en los salones SYSMART 9 1200.00 10800.00
31 UNID. |instalacion de los podios SYSMART 1 500.00 500.00

Los precios de la totalidad de la oferta se cotizan en Soles (incluye IGV) am. 25950.00

Vélidez de la oferta econémica : 15 dias
Forma de pago :50 % aliniciar y 50% al termino de trabajo
Tiempo de entrega : 18 dias.
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ANEXO 05: INTERFACE DEL SISTEMA

licadmartinez_001@hotmail.com
mbanibal2529 @gmail.com
MBA. ANIBAL MARTINEZ INGA
985909082

GERENCIA DE PERSONAL
GERENCIA DE MARKETING

GERENCIA DE SSOMA

GERENCIA DE OPERACIONES

GERENCIA DE LOGISTICA
GERENCIA DE TICS
GERENCIA DE PROYECTOS

CONTABILIDAD

CONTRATOS

PRODUCTO

SELECCION Rt

aones

ESTRATEGIS

FLLJO DE €A

RATIOS
FINANCIEROS
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icadmartinez_001@hotmail corm
mbanibal2529 @gmail com
MEBA. ANIBAL MARTINEZ INGA
985909082

CARTERA DE
CLIENTES

INCREMENTO DE
LY CARTERA DE
,/ CLIENTES

icadmartinez_001@hotmail com
mbanibal2529 @gmai
MEA. ANIBAL MARTINEZ INGA
985909082

TURA OF

MDOS A
CONTROL DERARROLLADA CON
A GUWA 6 REMEYH

"“SATISFACCION DE LOS CLIENTES

é
:
3
g
&
g
z
z
]

z_001@hotmail. com
ail.com
MEBA. ANIBAL MARTINEZ INGA
985909082

Componentes
del Loarning
and
Performance
Ecosystem
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VENTAS

VENTAS*

VENTAS

otmai com
mbanibal2529@gmai. com
MEA. ANIBAL MARTINEZ INGA
385909¢

ICHA UE LIICIAUYAS
» I1.b: Establecer estandares de calidad en el proceso.

e con i 50115 2001 wn corgur quens ol del uso de s Eiuacian .
F——— lwentes rcus G en o Gesandllc de B Senicds que brindamds antenor :
- dor- - Amas macs asPmros |
jecuive de Proyecto / Patrocinador : [NESTOR PUCLLAS ey | kD —— o
=miltados/ Productos Finales ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECDOS EN CADA PROCESO DE DESARROLLO DE LOS SERVICIOS. HeER .

- .. Indice de
Formulacion Detalada Fecha delmicio:  2-Eme 31-May Phms: 1.00
ider de Proyecto: NESTOR PUCLLAS
Valor| Press | Fechade [ % | vaior
Hitos / Fassa Corto Plazs Reailtados/ Productos Resp. | imvolucrados Y2071 PN | Timine ‘.‘:.\._n::l
et ficar los cilerantes procescs en = o "
Y5 rforme de Neces cades Tecicas [N PUCLLAS [a Mufioz 15% 0Ene 0% 5%
» Establecer &l cox to del poyecis Documents para agrobecisn N PUCLLAS |a MuRGZ 20% 5000 15-Ene 100% 0%
. :::W'Em“”" Padido de comars M. PUCLLAS |&. MuNOZ 20% EEne 100% 2%
Estsnlece sstsnames en & " - 0 P ”
" Eauios Nuses en Almscen IN. PUCLLAS & Mufioz 20% | 2000 1Fe 00% 0%
o Ewlus ks etanderes Jigwicos.  |Laboraton o8 prusbis nusvos N PUCLLAS |a Mufioz 2% | 1000 T 100% =%
KNa e INKRATNa:
# CLb Desarrollar e Implementar Marketing estrategico en redes sociales.
Escbiscimiento d2 5a pln Ge et sraesro e teacado 3 taves de bs w8 sochls.
Asipuss, d rndaen = g e
esoripaién Dments ds los consmmidoms —_—
Fortanm, ol redeeing smssiro busc conocerls naceifades acmdle v ftuns de masts disress, Icdimr mevos nichos de meeado, ——
idanticx sepmenus ¢ meecado potencizies, valonr sl pomnrid o imasds ds ascs R30S, iennr 23 eTpme mbIsCI e s
¥ disedlx ne phin da 3cruacion 5 BOR 64 S1.58 COME 3 s Objatives buscados.

— ey
jecutivo de Proyecto/ Patrocinador: | NESTOR PUCLLAS ¥ AGIEERTOMISOZ mechesmder DMK S =
esuitados | Productos Finales: MATOR FPESENCIA YMEICR POSICIONAMENTOEN EL MERCADO DELAS REDES SOCTALES e il

= . Fecha de . Indice de
Formulacién Detallada Fecha de Inicio:  1-Mar Evaluacibn: 31-Dic Plazos: 1900
ider de Proyecto: via

valor| Press | Fectmde | 2 | vajor

Hitos/ Fases a Coro Plazo Resultzdos/ Productos. Resp. Involucrados = e Ganado

4 |puesio(si)| Témino | )
o Ambss de b srmcion scossl loforms de Necasidades Tacsicas [ElioM.  [NesmryAgibero| 29% | 300 Mo 00% 23
@ Determnscion & s chiptves. Documeano pers sprobecian ErioM  [NesoryAgibero| 15% | 1m0 % 13
Elsbaracion y ssieccién de las X S - - - g
® enmmpan Padido de compra EmioM  [Neswryagbeno| 2% | 50 15:4br 0% 23
 Plan de sccion Equipos Noevos an Almscen EmioM  [Nesmryagbeno| 19% | 50 2abr 00% 13%
» Metodos e contral Lsborawor de pruebas muevos [Etvo ML [Neswor y Agiberio| 20% 3.m0 3Hel 0% 208
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Ticha de Indicador Creciente: : Ealucicn | o6 Balecion | 0ct6
® Cl.a: grado de satisfaccion del cliente Real 0o Real =0
et 00 Uew 200
Representa b pexcepcion promedio de los clientes de lbs servics en realcn aciertos factores,
escripeiin: tales com. Califad. atencion. oportuniiad. relacion pracio-servici. Verde 35 Verde a5
NUMERO DEENCUES TADCS 30CLIENTES
‘espoms able: |AGLBERTOMUROZ Ilhﬂ-k | % Ropo 20 Rojo 210
. 6sC=  Total deenaestas con resutados = 3 s °
Activos de encuestas
A
Recepcionar el total de encaestas, hacer el conteo, dentficar las encuestas conresakados >=3,
wate/ Procesamiento: tabulardos & nterpretadios.
recuencs deMedicider  [\ensual Oportumldadde o dinde cada nes
1
1 Serie Princpal
: Fecha | Real | Met | Verde | Roio
1 Ene-16 | 20.00 250 p<Y ] 175
1 Feb-1 2100 25 238 17
0 Mar-1 20 25 238 17!
0 Abr-16 23.00 25 238 17!
0 May-1 24.00 28 2656 19.
0 Jun-16 25.00 280 266 196
0 Jul-18 26.00 280 286 198
Ago-16| _27.00 280 %6 156
Set-168 28.00 300 285 210
Oct-16 | 29.00 300 285 210
Now16 30.00 300 285 210
Ao [ annn e 2ot n
Ticha de Indicador Decreciente: : Bvakiacién | Doi6 Evahacion My 17
# I1.a: Disminuir los tiempos en el proceso. Real Go Real wo
Heta oo Meta »x0
Ladisminucionde los tienpos promedios < los tabajos de cada drea. seran mejorados con <l
\escripoidn: d ioaci = d ] o Svos Verde s Verde ®0
(ACTIVIDAD: PONCHADO Y PEINADO DEL GABINETE DE 200 CONECTORES)
s pos able L7 CUELL AR TORRES Inhu | _—y [ 518 Fojo. 20
; DismCHH= ([t p i itacion}-{tiempo
— —— Lendeadopcrelpemnalwnmwiwinnli : N
[Para sz cakculo primem dsbemps conocsr ol Gmpo promedio qut 2 mquiar pam desazolar ans]
N sctividad espacifica sinla som, T i icha actividad,
e pam hiezo cakular n que fempo b pusde desarmoller ¥ hiego hacer ol cakewlo del timmpo
- ; | O tamichad de- |:£1:nuomu5
recoencia deMedicion:  [MENSUAL e i
falores
Serie Prindipal
s Fecha | Real Met Verde Rojo
Enei6 | 4500 4500 500 540
! Feb 16| 4500] 4500 4500 540
1 Wari6 | 4500 4500 2500 540
1 bl | 4500 4500 4500 540
s Wayi6] 4500 4500 2500 540
Jun16 | 4500 4500 2500 540
1 Jul16 | 4300 a0 [0 516
0 Ago16 | 4300 43.00 2300 516
0 Set16 | 4300 4300 4300 516
0c-16 | 4300 300 400 516
° Hov16 | 4300 300 2300 516
0 Dic16 | 4300 a0 4300
0 [Ene17 | 4000 3500 3500 X
[ Fen- 4000 3500 3500
Mar 40,00 3500 3500 1
A 4000 3500 3500
May-17| 4000 3500 3500 20
—e—Real —izm Juni7 | 4000 3500 3500 20
Jui7 | 4000 3500 3500 20
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ANEXO 06: FOTOGRAFIAS

150



151



