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Cadena de valor

Colaborador
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Estrategia
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Indicadores de
desempefio

GLOSARIO

Balace Scorecard.

Herramienta utilizada para describir el desarrollo de
un proceso en una empresa para generar un valor al

producto.

Persona que estd dispuesta a colaborar con otras

para llegar a un objetivo en comun.

Herramienta que permite medir la planificacion

estratégica de una empresa.

Proceso en el cual una empresa debe definir los
objetivos y cudles van a ser las actividades para

llegar a estos.

Herramienta que permite analizar la situacion actual
de una empresa dividiendo en factores internos y en

factores externos.

Forma de medir el desempefio de un proceso; qué
tan efectivo es este y la forma en que se puede

alcanzar el objetivo.



Mapas estratégicos
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RESUMEN

El estudio del Cuadro de Mando Integral (CMI) se realiz6 en una
empresa dedicada a la fabricacion de articulos promocionales de diferentes
empresas, por lo cual para ellos es de mucha importancia la implementacion de
este, derivado de que, a lo largo de estos afios, especialmente en pandemia,
han visto reducida su clientela por temas de poca innovacién por parte de la
empresa, poca capacitacion a los colaboradores e indicadores financieros
también afectados por lo mismo. Por lo cual para la empresa es necesario
evaluar los procesos internos que tiene actualmente para poder analizar y

localizar donde se tiene este problema de la fuga de clientes en especial.

Se realiz6 la propuesta de implementacion de un Cuadro de Mando
Integral para un mejor control en los procesos internos de la empresa para
poder ser mas productivos y poder generar mas dinero, por medio de la mejora
de procesos internos, con esto la empresa puede garantizar la fidelidad de los
clientes con la rapidez y calidad que quiere implementar y asi cumplir con las

estrategias para poder llegar a sus objetivos principales.

Para poder identificar los procesos actuales se tiene que evaluar 4
perspectivas: financiera, cliente, procesos internos y desarrollo. Luego de esto
se debe tomar en cuenta dénde esta localizado el problema y a partir de ese
punto es necesario realizar una reestructuracién de los procesos e implementar
los indicadores necesarios para poder medir si lo implementado esta dando

resultados positivos.

Xl
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1. INTRODUCCION

El problema general de la empresa es no tener bien definido como lograr
evaluar el desempeio de las actividades esenciales, es por esto por lo que es

posible que no se alcance las metas.

Es importante analizar toda la linea estratégica para identificar cual de
todas las actividades u objetivos de la empresa no esté integrado de forma
correcta, se espera que con este estudio y disefio de un CMI para el control
estratégico de la empresa sea mejor para poder alcanzar resultados medibles y
asi integrar todas las actividades a los objetivos estratégicos de la empresa. En
el estudio se estara evaluando los antecedentes, la situacion actual, qué
métodos y qué variables se estaran utilizando para tener los indicadores y asi
evaluar la mejora de las actividades, como se va a evaluar las actividades y los

posibles resultados de éstas.

Hoy en dia las empresas medianas no pueden centrarse Unicamente en
los beneficios econdmicos a corto plazo. También deben centrarse en crear un
beneficio a largo plazo y para ello es necesario invertir recursos para que se

pueda garantizar el éxito a largo plazo.

El CMI tiene como objetivo alinear los objetivos ya que estos son clave
para la creacién de valor a la empresa y también una estrategia consistente.
Esto se logra a través de esta inversion de recursos que se propone. Luego se
propone realizar mapas de causa efecto para que ilustren las cuatro
perspectivas del CMI. Cuando estos mapas ya son creados se vuelven

herramientas de comunicacién para permitir expresarles a los colaboradores

1



gue comprendan la estrategia y asi se realicen las acciones especificas para el

éxito de la empresa.



2. ANTECEDENTES

Segun Dominguez (2011), durante muchos afios las empresas
Unicamente se han dedicado a medir sus resultados con el ambito financiero.
Algo de lo que no hay que sorprenderse ya que la métrica financiera del
momento estaba en perfecta concordancia con la naturaleza de las entidades
empresariales. Con esto se realizaban las mediciones financieras con las que

se media el éxito de la empresa.

El Cuadro de Mando Integral (CMI) proporciona los instrumentos
necesarios para poder desarrollar con éxito las actividades de las empresas.
Esto lo que busca es que los éxitos financieros sean relacionados con todos los
aportes de la empresa. Al final el CMI se divide en 4 perspectivas que hay que
tomar en cuenta: formacién y crecimiento, procesos internos, clientes y las

finanzas.

Segun Kaplan y Norton (2002), durante la era industrial se desarrollaron
los sistemas de control financiero. La entrada a la era de la informacion hizo
gue muchas funcionalidades durante la era industrial quedaran obsoletas. El
entorno de la era de la informacion, tanto para las organizaciones como para los

servicios, exige tener nuevas capacidades para obtener el éxito competitivo.

Segun Alvarez, Chavez y Moreno (2015), las organizaciones en la
actualidad desarrollan una competencia mayor, es por ello por lo que es
necesario crecer e innovar, esto para ser mas eficiente, eficaz y competitivo en

el mercado de tal manera que contribuya al éxito de la empresa.



Segun Alvarez, Chavez y Moreno (2015), para esto hay que analizar la
planeacidn de la empresa que consiste en definir qué va a hacer, coOmo se va a
hacer y quién lo va a hacer, con esto lleva a realizar la visiébn, mision, objetivos,
estrategias y metas. Asi también la asignacibn de recursos humanos,

materiales y financieros para la implementacion, seguimiento y mejora continua.

Segun Montoya (2012), con el CMI la organizacion se vera obligada a
realizar una redefinicion de sus estandares en tal sentido que puedan ajustarse
a las necesidades de los clientes, ya que en este sistema se debe establecer un
proceso de comunicacion o retroalimentacion sobre la estrategia conocido como
feedback.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Contexto general

La empresa SOSEAL es una empresa dedicada a la elaboracion de
material promocional para clientes. Hace unos 3 afios la empresa comenzé a
tener una baja de ventas, la cual se complicé ain méas durante la pandemia
COVID19, la cual ingres6 a Guatemala en marzo de 2020. Hasta el dia de hoy
la empresa sufre de una baja de ventas y muchos clientes ya no les solicitan

trabajos.

3.2. Descripcion del problema

La empresa no estd enfocada a ver todo los puntos estratégicos,
Unicamente el de generar la mayor utilidad dejando de lado a los clientes,
calidad y capacitacién del personal. Esto puede suceder porque no hay
atencién personalizada a los clientes, precios no son competitivos, mala calidad
de producto, no hay capacitacion a colaboradores, medidas insuficientes en la
comunicacion al cliente, las metas trazadas son inalcanzables, la demanda no
es cumplida por temas de equipo y el cliente se puede molestar porque no

siguen sus indicaciones.

Esto puede dar como consecuencias la pérdida de clientes,
colaboradores desmotivados, competencia se hace mas fuerte, el ambito
financiero se ve afectado, los costos se elevan para la empresa, pocos clientes
en el mercado, pérdida de fidelidad de los clientes y el poco margen de

ganancia.



3.3. Formulacion del problema

A continuacion se detalla la formulacion del problema:

3.3.1. Pregunta central

¢,Como ayudaria el CMI a mejorar la planificaciébn estratégica de la

empresa?
3.3.2. Preguntas auxiliares
. ¢ Qué herramientas se pueden utilizar para la planificacion estratégica?
o ¢, Como el CMI puede mejorar la planificacion estratégica?
o ¢ Qué beneficios tiene la empresa al realizar un CMI?
o ¢, Cual sera el disefio idéneo del CMI para la empresa?
3.4. Delimitacion del problema

Los problemas estratégicos que actualmente esta sufriendo la empresa
se estaran evaluando en los proximos meses y se esperan resolver en el afio
2022, se estara evaluando todas las estrategias y metas que tiene la empresa
para poder cumplir su mision y visién, también si estas son alcanzables y
medibles. Con esto se disefiara el CMI para poder redirigir las malas acciones
tomadas para cumplir con los objetivos estratégicos trazados por la empresa y

asi que el control estratégico de la organizacion esté bien.



4. JUSTIFICACION

La linea de investigacion que se utilizé en este trabajo es la del Cuadro
de Mando Integral, esta eleccidén se basa en el problema que se quiere abordar

gue es la mejora de la planificacion estratégica de una empresa.

Es necesario que se realice el estudio, ya que es una probleméatica en
muchas empresas medianas de Guatemala, no se tiene bien implementada la
planeacidn estratégica y unicamente se centran en los resultados financieros,
dejando de lado a todas las demas funciones esenciales de la organizaciéon. Se
espera que con la propuesta del CMI se pueda ver una mejoria en toda la
organizacion, evaluando por medio de indicadores la mejor integracion de los
objetivos del plan estratégico. Con estos resultados se espera una mejora para
la empresa y asi evitar la pérdida de clientes, un mejor servicio al cliente y
también que los colaboradores de la empresa puedan tener mas aptitudes que

les permitan realizar su trabajo de una mejor manera.

El trabajo se enfoca principalmente en el analisis de la situacién actual de
la empresa y cdmo poder unir todas las metas y estrategias para que estas
vayan direccionadas hacia los objetivos estratégicos, esto por medio de mejoras
en el proceso tanto de procesos internos como también en los clientes, como se
les atiende y que ellos tengan la seguridad y respaldo de lo que solicitan. Esto
para que en el indice financiero se vea reflejado en las mejoras en los otros 3

indicadores principales que contempla el CMI.

El CMI en la gestion de la planificacion estratégica puede llegar a

garantizar el éxito de la empresa, ya que cuando todos los procesos Yy
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colaboradores van dirigidos a cumplir con los objetivos de la empresa, se
cumple con la razon de ser de esta y también en el tiempo y recursos invertidos

en el que se llega a los objetivos, teniendo en cuenta el éxito financiero.



5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefiar un Cuadro de Mando Integral para el mejoramiento del control
estratégico en una empresa dedicada a la elaboracion de articulos
promocionales.
5.2. Especificos

o Revisar la situacion actual de la empresa.

o Disefar indicadores de desempefio para cumplir las metas y mejorar los

objetivos estratégicos.

o Lograr una ordenada integraciéon de los indicadores de gestion para

medir la eficiencia de los objetivos estratégicos.

o Elaborar herramientas que permitan evaluar los indicadores para una

mejor integracion de los objetivos estratégicos.
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6. NECESIDADES QUE CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La principal necesidad de que se realice la investigacion es tratar de
localizar los problemas de la empresa y con base en el Cuadro de Mando
Integral tratar de evaluar con las 4 perspectivas que el CMI presenta para poder

luego vincular los objetivos estratégicos para cada perspectiva que se analizé.

Este problema debe mitigarse, ya que la empresa pierde dinero, y es una
empresa con fines de lucro, ya que la parte financiera es la mas importante, por
tanto la pérdida de clientes afecta en no generar dinero y por ende la parte
financiera de la empresa se ve afectada, por lo cual se le debe dar la

importancia necesaria a este problema de investigacion.

En este momento, podria haber competidores que tienen mejor definidos
y vinculados sus objetivos estratégicos, por lo cual ofrecen productos de mejor
calidad que la empresa, esto adicional a la mala atencion al cliente hace que
muchos de estos se vayan con la competencia. Hay que recordar que la
industria de fabricacion de articulos promocionales en Guatemala es muy
extensa, por lo cual esto da la pauta de que los clientes puedan ir a otro lado

con total libertad sin temor a que sus productos no estén a tiempo.

Para la creacion del CMI se tienen las bases necesarias, la cooperacion
de la empresa en la revisién de la documentacion necesaria para analizar cada
una de las perspectivas, esto es muy importante para definir los indicadores a
utilizar en cada una de las perspectivas y esto da como consecuencia la
creacion de los objetivos estratégicos y posterior a esto el mapa estratégico
para representar graficamente, dando como resultado la definicion de
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indicadores clave de desempefio o como se les conoce KPI's, por sus siglas en

inglés.

Para llegar a este Ultimo paso es necesario realizar este proceso por las

siguientes fases:

o Fase 1. Revision de documentos: en la fase 1 se revisaran los
documentos necesarios para poder comenzar a analizarlos desde las 4
perspectivas del CMI. Este proceso se llevara un tiempo aproximado de
25 dias.

o Fase 2. Analizar la informacién a través de las 4 perspectivas: en la fase
2 se analizard la informacion recabada de la fase 1 con las 4
perspectivas de CMI, con este se estara generando una base preliminar

de las mejoras a realizar. Se estard tomando 30 dias para esta fase.

o Fase 3. Realizar un diagndéstico en base a las perspectivas y ubicar las
mejoras a realizar: en la fase 3 se definiran las mejoras a realizar para
cada una de las perspectivas que se analizaron en la fase 2 y asi dejar
ya definidas las perspectivas para generar los objetivos estratégicos.

Aproximadamente se llevara un tiempo de 30 dias.

o Fase 4. Realizar los objetivos estratégicos vinculados a las perspectivas:
se procedera a realizar los objetivos estratégicos vinculados a las
mejoras de las perspectivas. Se llevara un tiempo aproximado de 35

dias.
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o Fase 5. Realizar el mapa estratégico: se procedera en esta fase a
realizar el mapa estratégico para tener definido de forma grafica como
vamos a definir y priorizar las perspectivas. Se llevara un total de 30 dias

para realizarlo.

o Fase 6. Definir los indicadores de desemperio: en esta fase se definiran
los indicadores de desempefio con los cuales se evaluara la propuesta
del CMI para ver si este se esté cumpliendo segun lo propuesto para la
empresa. Se estaria llevando 30 dias para terminar.

Se estaria ocupando un total de 170 dias aproximadamente para realizar

las fases propuestas.

Figura 1. Esquema de solucion

Revision de Documentos

25 dias

Analisis de Informacion
¢ 30 dias

Realizacion de un diagnostico

30 dias

Realizar los objetivos estrategicos
35 dias

Realizar mapa estrategico
¢ 30 dias

Definir los KPI's
¢ 30 dias

Fuente: elaboracién propia.
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7. MARCO TEORICO

7.1. Planificacidn estratégica

La planificacion estratégica es una herramienta utilizada por las
empresas para poder direccionar las mismas, hacia donde deben ir y a donde
quieren llegar. Este proceso sistemético debe implementar planes para llegar a
donde quiere.

Es una herramienta muy importante para tomar las decisiones correctas,
la forma que se actuard en las decisiones en un futuro para llegar a los

objetivos establecidos.

7.1.1. Importancia de la planificacién estratégica

La importancia de realizar una planificacion estratégica es que genera la
direccion y las actividades a realizar a la alta direccion de la empresa. Uno de
los beneficios de la planificacion estratégica son las oportunidades potenciales
gue se pueden alcanzar y también el saber como administrar los recursos de

una manera mas efectiva llegando a obtener un objetivo en comun.

7.2. Cuadro de Mando Integral (CMI)

El Cuadro de Mando Integral o Balance Scorecard es un método
desarrollado por los profesores David Norton y Robert Kaplan, este método fue
creado ya que estos profesores visualizaban que medir las estrategias con

indicadores financieros no era la Unica solucion.
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El CMI es una herramienta que sirve para ligar los objetivos de la
empresa entre si, estos objetivos deben ser medibles a través de indicadores.
El objetivo de esto es que toda la organizacion esté centrada en la estrategia.

Para llevar a la organizacion a que esté alineada a la estrategia se debe

comentar los indicadores que se utilizan en el CMI:

o Clientes
o Procesos internos
o Financiera
o Innovacién y aprendizaje
7.2.1. Cuadro de Mando Integral utilizado como sistema de

gestiéon

El objetivo principal del CMI es dar el seguimiento al cumplimiento de la
estrategia de la empresa y este serd medido por indicadores. Para este caso es
importante mencionar que el cuadro de mando integral también puede ser un

sistema de gestion a nivel estratégico.
7.2.1.1. Establecer la vision y estratégica
Cuando la alta direccion se pone a trabajar en gestionar la estrategia

general de la empresa en objetivos, los primeros objetivos deben ser los

financieros y de los clientes.
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Una vez establecidos estos objetivos se debera gestionar los indicadores
que se utilizaran para el proceso de lograrlos, colocando los mas importantes

sobre los demas.

7.2.1.2. Comunicacion de los objetivos e

indicadores estratégicos

Todos los objetivos e indicadores estratégicos deben ser comunicados a
toda la organizacion con el fin de que los colaboradores tengan la idea de los
objetivos mas criticos que se deben alcanzar si se quiere el éxito estratégico de

la empresa.

Cuando los colaboradores de la empresa comprendan los objetivos e
indicadores se podréa establecer los objetivos locales para poder cumplir con los

objetivos e indicadores comunicados.

7.2.1.3. Planificacion de objetivos y alineacion de

iniciativas estratégicas

Los altos mandos de la empresa deben establecer objetivos a mediano y
largo plazo, de 3 a 5 afios. Cuando se hayan establecido los objetivos para los
indicadores financieros, de clientes, procesos internos e innovacion vy

aprendizaje, es cuando los altos mandos pueden alinear su calidad estratégica.

Con el procedimiento anteriormente mencionado es como el CMI

proporciona los programas de la mejora continua.
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7.2.1.4. Aumento de la formacion estratégica.

Este es el proceso final es donde se inserta el CMI, en donde de forma
estructurada se procederd a vigilar por parte de los altos directivos de la

empresa aquello que les permita realizar cualquier cambio necesario.

7.2.2. Clientes

Este es un indicador muy importante ya que puede crear un
posicionamiento importante con respecto a la competencia. Es importante crear
una confianza con el cliente para que se genere esa confianza de poder volver

a realizar otro trabajo.
7.2.3. Procesos internos
Este indicador puede proporcionar informacion valiosa de como son los
procesos de la empresa tales como indicadores de productividad, procesos,
calidad, que son muy importantes ya que dan una proyeccion de cémo estara la
empresa financieramente y a nivel comercial.
7.2.4. Financiera
Este es el indicador mas importante para algunas empresas ya que es la

meétrica para poder analizar la capacidad de sacar el valor por parte de la

empresa.
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7.2.5. Innovacion y aprendizaje

Este indicador ve todo lo relacionado a la creacién de valor, en este caso
la tecnologia y también los colaboradores de la empresa. La actitud y la

comunicacién son muy importantes para el crecimiento de la empresa.

7.3. Importancia del Cuadro de Mando Integral

La importancia del CMI es que no solamente ve una perspectiva, esta
metodologia ve las perspectivas como procesos internos, clientes, innovacion y
aprendizaje y financiera de la empresa. Con esto es posible evaluar las
condiciones y analizar cuales serian las iniciativas que se deberian tomar en
cada nivel. Ya una vez analizando cdmo es que las actividades se entrelazan
con los objetivos, se puede analizar el resultado de los indicadores planteados

para asegurar que se cumplan las metas establecidas.

De esta forma es como se establece como deberia fortalecer lo
implementado con los objetivos de la empresa, ya que esto sera lo que alcance

el resultado financiero para la organizacion.

7.4. Mapas estratégicos

Es una representacion grafica de la estrategia de una empresa en donde
se crea valor y este es creado mediante las relaciones de las cuatro

perspectivas.

Utilizando este mapa los colaboradores de las empresas pueden conocer
la estrategia de la organizacion y dénde estan ellos ubicados y también como

impacta su trabajo en la organizacion.
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7.4.1. Como elaborar un mapa estratégico

La elaboracion del mapa estratégico se estard detallando en los

siguientes puntos.

7.4.1.1. Adicionar los objetivos estratégicos

Hay que empezar con los objetivos estratégicos de cada uno del CMI y

este debe ir representado de forma ovalada.
7.4.1.2. Adicionar relaciones causa-efecto
Para este paso es importante relacionar cada uno de los objetivos de
cada perspectiva del CMI para que logre un éxito en todo el mapa y asi
impulsar la mejora deseada.

7.4.1.3. Lineas estratégicas

En este caso se debe enmarcar de forma vertical los objetivos mas

importantes de la empresa para que esta consiga el éxito organizacional.
7.4.1.4. Seguimiento del desempefio
Para este paso es importante darle el seguimiento necesario a lo
requerido para poder cumplir con cada uno de los pasos en la relacién causa-

efecto que se realizé y asi poder cumplir con los objetivos estratégicos

propuestos.
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7.5. Indicadores de desempefio

Los indicadores de desempefio son una forma de medir si una persona o
una organizacion estd cumpliendo con las metas establecidas. Para este caso
los indicadores de desempefio proporcionan la informacion a la organizacion si

esta en el camino correcto con las metas establecidas.

Cuando los indicadores de desempeiio son bien disefiados es vital para
poder dar la perspectiva correcta de los niveles de desempefio y si es donde

deberia estar la empresa.

7.5.1. Vinculacién de los indicadores del CMI con su

estrategia

Todas las empresas que tengan la capacidad de poder trasladar la
estrategia a un sistema medible son capaces de poder ejecutar la estrategia, ya

gue pueden comunicar de forma clara los objetivos de la empresa.

7.6. Objetivos estratégicos

Son metas que estan desarrolladas a un nivel estratégico y pretenden
llegar a un objetivo en un determinado tiempo. Estos son los que realmente

determinan lo importante que es la estrategia organizacional para las empresas.

7.7. Misiéon

Este es un elemento importante en la planificacion estratégica de la
empresa, ya que esta tiene como objetivo dar a conocer la razén de ser y con

esto se estaran formulando los objetivos en un periodo de tiempo importante.
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7.8. Vision

Es a lo que quiere aspirar la empresa, a donde quiere llegar y con las
acciones en un plazo prolongado de tiempo. La vision procura que todos los
colaboradores de la empresa se dirijan a un determinado fin con sus acciones.
7.9. Valores

Estos son principios éticos que la empresa tiene mediante los cuales
guiara sus actividades. Los valores deben ser la base que asiente la cultura de
la empresa.
7.10. Analisis FODA

Este método de analisis es utilizado antes de analizar y realizar cualquier
estrategia, esto para averiguar coOmo esta internamente la empresa antes de
realizar una estrategia.

El objetivo de este analisis es que cuando se tengan los resultados de
coémo la empresa esta actualmente se puedan realizar los cambios necesarios
gue mejor se adapten a las necesidades que la empresa tenga.

7.10.1. Componentes del analisis FODA

Son los siguientes:
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7.10.1.1. Analisis interno

En este analisis se debera evaluar los procesos, condiciones, recursos,
capacidades de la empresa tales como las personas, estrategias, en este pues
se debera ver las debilidades de la empresa, esto para poder hacer una
reflexion de qué es lo que debilita a la empresa con relacion a la competencia y
las fortalezas nos indicaran lo positivo de la empresa y qué la hace competir en

comparacion con otra.
7.10.1.2. Anélisis externo

En este andlisis se ve las oportunidades como por ejemplo nuevos
mercados a los que se puede llegar con el producto o servicio que ofrece la
empresa y también amenazas que puedan afectar su operacion.
7.11. Cadenade valor

Esta es una herramienta que ayuda a la ventaja competitiva de la
empresa. Con esta herramienta se puede dividir la empresa en sus actividades

mas importantes, con el fin de conocer qué tan importante es para la estrategia

de la empresa.
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9. METODOLOGIA

Para el siguiente proyecto de graduacién se realizar4 desde la fase de
investigacion hasta la creacion de la propuesta. Para este caso es importante

indicar que el estudio se hara practico.

9.1. Caracteristicas del estudio

A continuacion se presentaran las caracteristicas del estudio.

9.1.1. Enfoque

El enfoque de este trabajo de graduacion serd en la planeacion
estratégica de la empresa, ya que se estara estudiando la mision, vision, metas,

analisis FODA, entre otros aspectos.

También se estard evaluando el desempefio de los cuatro componentes
del CMI y asi poder determinar y definir los objetivos y cémo lograr que se
cumplan (procesos internos, clientes, financiera, aprendizaje y crecimiento),
esto podra permitirnos ver si las acciones de los colaboradores, procesos
internos, avance tecnoldgico van ligados a las estrategias de la empresa. A
partir de este punto es cuando tendremos los resultados para poder
reestructurar los objetivos para que vayan ligados a las actividades de la

empresa y contar con los indicadores para medir la efectividad.
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9.1.2. Alcance

El alcance de esta investigacion sera el alcance descriptivo, ya que se
tendra que investigar la situacion de la empresa y se va a tener en cuenta los
procesos actuales que realiza la empresa y la informacion actual de esta, para
poder tener un plan de ejecucion de las actividades a realizar y proponer la
metodologia a resolver, asi como proponer los objetivos que vayan ligados a las
propuestas de cada cuadro del CMI y asi tener un mejor control estratégico de

la empresa.
9.1.3. Disefio

Algunas de las técnicas que se estaran adoptando para este trabajo de
graduacion seran la revision documental y revision de las actividades de forma
presencial. Por lo cual se estard adoptando el disefio no experimental, ya que
toda la informacion sera requerida a través de los puntos anteriores para el
desarrollo de esta.
9.2. Unidad de anélisis

La unidad de analisis sera la planeacién estratégica de la empresa y las
actividades que estan ligadas con su cumplimiento, de las cuales se obtendran
resultados del bajo rendimiento de la empresa en términos generales.

9.3. Variables

A continuacion se presentan las variables del estudio:
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9.3.1. Mejora esperada con un CMI implementado en el plan

estratégico

Esta ser4 analizada por medio de la satisfaccion al cliente con el
producto, también la reduccidn de tiempos en los procesos de la productividad,

reduciendo los defectos en los productos.

9.3.2. Eficacia del CMI implementado para la planeacién

estratégica

Este serd medido por la efectividad de la implementacion de las
actividades luego de realizar el CMI.

9.4. Fases de estudio
Estas seran las fases del estudio que se desarrollara:
9.4.1. Fase 1: revision de documentos
En esta etapa inicial de revision de documentos se estara evaluando toda
la informacion necesaria para entender la situacion actual de la empresa. Asi
también cual es el camino que ellos quieren seguir y tratar de ligarlo a las
actividades actuales que se desarrollan dentro de la misma.
9.4.2. Fase 2: analizar la fase desde las 4 perspectivas
Para esta fase, ya cuando esté recabada la informacion necesaria, se

procedera a analizar por medio del CMI la situacion de la empresa para poder

determinar las acciones a seguir y realizar el diagnéstico final y asi realizar el
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analisis de las mejoras a realizar. Para este caso sera importante contar con el
apoyo del gerente general para poder tomar las decisiones de qué actividades

se deberan implementar en la propuesta.

9.4.3. Fase 3: realizar un diagnostico con base en las

perspectivas y ubicar las mejoras a realizar

Para esta fase se estaran definiendo las mejoras que se deberan realizar
con base en lo analizado en las perspectivas y asi poder tener el diagnéstico
general y comenzar a estructurar cada una de las actividades, asi también el
nivel de compromiso que debe tener cada una, y su importancia e impacto en

los objetivos para poder completar el plan estratégico.

9.4.4. Fase 4: realizar los objetivos estratégicos vinculados a

las perspectivas

Se estardn realizando los objetivos estratégicos para poder
implementarlos con las actividades para cada uno de los objetivos, para poder
completarlos y también si es necesario la implementacion en temas de
presupuesto tomar en cuenta las implementaciones tecnoldgicas y de

capacitaciéon para los colaboradores con ayuda de la gerencia.

9.4.5. Fase 5: realizar el mapa estratégico

Se realizara de forma gréfica los procedimientos que se deben hacer de
acuerdo con los objetivos estratégicos propuestos y también el nivel de
importancia de cada una de las perspectivas propuestas, en este caso se le
presentara a la alta gerencia para poder definir si estan de acuerdo con las

actividades propuestas.
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9.4.6. Fase 6: definir los indicadores de desempefio

Luego de realizar el mapa estratégico se definirdn los indicadores de
desempefio de cada una de las actividades para poder medir si estdn siendo
cumplidas segun lo propuesto en el CMI, en este caso si es necesario, se
crearan procedimientos y registros correspondientes para poder validar que las

actividades propuestas estan funcionando.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Se realizaran visitas a la litografia para poder observar los procesos de
atencion al cliente, proceso de produccion, esto sera analizado posteriormente y
sera presentado en forma de cuadros de comparacion para poder determinar de

una mejor manera los procesos actuales.

También habra una revisién documental de los procesos que se llevan a
cabo actualmente para poder tener un panorama mas amplio de andlisis en que
se evaluara misién, vision y valores. Con esto se podra observar si los objetivos

trazados cumplen con lo anterior descrito.

Luego con los resultados del cuadro comparativo se procedera a analizar
por medio del CMI las condiciones actuales para poder determinar donde se
encuentran los puntos débiles y se estara realizando una conclusién de los
resultados arrojados durante el analisis y se determinara la naturaleza de cada
uno de los puntos débiles.

Al ser identificados los puntos débiles se procedera a realizar un analisis
de qué hacer, en este caso se comienzan a formular las probables actividades
gue se deberian realizar y hacer la propuesta de nuevos objetivos estratégicos

gue vayan ligados a la planeacion estratégica.

Luego de proceder a seleccionar los objetivos estratégicos que se deben
seguir y las actividades a implementar, para este punto es necesario realizar un
mapa estratégico para colocar los principales objetivos a seguir y también
clasificarlos segun la importancia de estos.
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Por dltimo, procedemos a realizar los indicadores de desemperio, los
cuales, una vez implementados, deberan dar paso a un analisis de medicion
para determinar si las actividades que se estan desarrollando cumplen. Y se

deben crear registros y procedimientos que ayuden a medir la efectividad.
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11.

CRONOGRAMA

Este es el cronograma del proyecto:

Figura 2.

Cronograma

Fuente: elaboracion propia.
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i [Moda[Nombre de tarea Duracién  |Comienzo  [Fin Predecesoras
Jdi B1 tri 4, 2021 |eri 1, 2022 tni 2, 2022 tri 3, 2022 trid, 2022
tarea 20 oct nov | oic | ene | fob | mar | abr | may | jun | ol | e | sep | oct | now | dic
1 | ™  Tiempos Elaboracion Tesis 18548 dias Iun 20/09/21lun 28/11/22 i
2 | ™ Aprobaciondel protocola  28.48 dias  lun 20/09/21mar 23/11/21 ——
3 |-, Duracién del trimestre 2848 dias  lun 20/09/21 mar 23/11/21 h
4 |- Fase 1 25 dias mié 24/11/2:vie 21/01/22 |
5 [aws Revisién de documentos 25 dias mié 28/11/21vie 21/01/22 3 - H
6 | - Fase 2 30dias  vie 28/01/22 mié 6/04/22 —
T [ Analizar |2 informaciéna 30 dias vie 28/01/22 mié 6/08/22  SFC+3 dias h°
traves de las cuatro
perspectivas
5 | - Fase 3 30 dias lun 18/04/22vie 24/06/22
9 |- Realizar un diagnostico en 30 dias lun 18/04/22 vie 28/06/22  TFC+3 dias
base alas perspectivas y
ubsicar las mejoras a
0| - Fase 4 35 dias mar 28/06/2 mar 20/03/22 —
| - Realizar los objetivos 35 dias mar mar 20/09/22 9FC+1 dia %
estratégicos vinculades a 28/06/22
las perspectivas
2 | - Fase 5 30 dias mar 28/06/2 mié 7/09/22 —
EHL Realizar mapa estratégico 30 dias mar 28/06/Zimié 7/08/22  11CC
14| -, Etapa 6 30 dias mar 20/09/2 lun 28/11/22 1—1
5 | . Definir los indicadores de 30 dias mar lun28/11/22  13FC45 dias
desempefio 20/03/22 | |
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12.

FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

12.1. Presupuesto
Este es el presupuesto del proyecto:
Tabla I. Presupuesto
item Cantidad Costos : Fuer_1te (.je
Financiamiento
Asesor 1 Q - N/A
Investigador 1 - N/A
Recurso 9 Q
humano Personal
administrativo 3 Q i N/A
Personal 5 0 i N/A
operativo
Recursos .
materiales Papeleria 0 Q - N/A
Rf,c.“rsos Gasolina 2 Q 800.00| PROPIO
isicos
Computadora 1 Q5,00000| PROPIO
Recursos portatil
tecnolégicos
Internet - Q 400.00 PROPIO
Equipo de . ) )
proteccion No aplica Q N/A

Fuente: elaboracion propia.
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El presupuesto sera cubierto al 100 % por el investigador y este tendra un
valor total de Q. 6,200.00.
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14. APENDICES

Anexo1l.  Arbol de problemas

LOS CLIENTES NO
VUELVEN A
SOLICITAR
TRABAJOS.

P MARGEN DE
HAY POCO OCO MARG COSTOS ELEVADOS
MERCADO DE GANANCIA SOBRE DARA LA EMPRESA
CLIENTES. LAS VENTAS.

LOS
LAPARTE LA COMPETENCIA SE PERDIDA DE COLABORADORES

FINANCIERA SE VE HACE MAS FUERTE. CLIENTES. ESTAN
AFECTADA.

DESMOTIVADQS.

BAJA DE VENTAS POR MALA GESTION ESTRATEGICA DE
LA EMPRESA.

NO HAY ATENCION LOS PRECIOS NO

PERSONALIZADA AL SON TAN CAPACITACION DEL PRODUCTO ES
CLIENTE. COMPETITIVOS PERSONAL.

MALO.
COMO OTROS.

NO HAY CALIDAD DEL

EL CLIENTE SE MEDIOS METAS TRAZADAS ICI;JI:)CEUI\I:'IAPl\II.;I'; Eg:
MOLESTA POR QUE INSUFICIENTES..DE INANCALZABLES NSUFIENTE EQUIPO
NO SE SIGUEN SUS COMUNICACION PARA LA EMPRESA.

INDICACIONES. CON EL CLIENTE. DE PRODUCCION.

Fuente: elaboracién propia.
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Anexo 2. Matriz de coherencia

Problem Objetivos Vari Indicador metodologia
as ables es
Problem Objetivo Vari |e  Nivel de Revision de la
a Central. General. ables de satisfaccién documentacion
e ;,COmo e Disefiar un cuadro | estudio. del cliente correspondiente
ayudaria el de mando integral con el para poder
cuadro de para el Vari servicio. conocer la
mando mejoramiento del able e Numero de situacion actual.
integral a control estratégico | independi productos Analizar los datos
mejorar la en una empresa ente. defectuosos obtenidos con las
planificacion dedicada a La por pedido. perspectivas del
estratégica elaboracion de mejora que |e  Nivel de CMLI.
dela articulos se espera mejora con Determinar
empresa? promocionales. con un capacitacione cudles objetivos
Problemas Objetivos | CMI s constantes estratégicos son
Especificos Especificos. implement al personal. los mas
. e Revisar la ado en el Indica importantes a
* ;Qué situacién actual de | plan ) dores. realizar.
herramienta la empresa. estratégico |  Monitoreo de Realizar el Mapa
ssepueden |[e Disefiar las mejoras Estratégico para
utilizar para indicadores de implementad poder indicar
la desempefio para ) as. cuales
planificacion cumplir las metas varl |4 Adaptacion indicadores de
estratégica? y mejorar los able del personal desempefio se
e ;,COmMo el objetivos dependien a los nuevos utilizara para
CMI puede estratégicos. te. _ procesos o a medir los
mejorar la e Lograr una ~ FEfic procesos objetivos.
planificacion ordenada acia  del actualizados. Implementar los
estratégica? integracion de los | Plan  del indicadores para
e ;Qué indicadores de cMmI poder medir si los
beneficios gestion para medir | implement objetivos van
tiene la la eficiencia de los | @do  para alineados con la
empresa al objetivos Integrar estrategia de la
realizar un estratégicos. todo el organizacion.
CMI? e Elaborar plan
e ;Cudl sera herramientas que | estrategico
el disefio permitan evaluar | Y = Que
idéneo del los indicadores mejore  la
CMI para la para una mejor empresa.
empresa? integracion de los

objetivos
estratégicos.

Fuente: elaboracion propia.
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