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Resumen

la presente tesis, tiene como objetivo general: Determinar la influencia de la
aplicacion del Balanced ScoreCard en la gestion de la empresa Aprocam-2020 y se
alcanzara mediante los siguientes objetivos especificos, Diagnosticar la gestion
actual de la empresa Aprocam, Realizar el método de la herramienta Balanced
ScoreCard en la empresa Aprocam, y luego evaluar la gestion de la empresa
posteriormente a la aplicacion balanced scorecard. La investigacion tiene como
hipotesis la aplicacion de la herramienta Balanced ScoreCard influira en la gestion
de la empresa Aprocam-2020. El disefio y la implementacién del Balanced
Scorecard influye significativamente en la gestion estratégica de la empresa

Aprocam. Nuestra tesis es de tipo aplicado.

Metodologicamente, la presente investigacion se desarrollo utilizando el método
son cuantitativas y se desarrollara un analisis descriptivo, y se emplearan
diagramas y tablas donde nos permitir4 obtener un analisis del comportamiento de
las variables en estudio., como métodos 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 Aprocam. desde cada una de las perspectivas de desarrollo Como
conclusién final tenemos que la aplicacion del Balanced Scorecard influye

significativamente en la gestién de la empresa Aprocam.

Palabras clave: Balanced ScoreCard, gestion empresarial.
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Abstract

This thesis, has as its general objective: To determine the influence of the
application of the Balanced ScoreCard on the management of the company
Aprocam-2020 and to be achieved through the following specific objectives,
Diagnose the current management of the company Aprocam, Perform the method
of the Balanced ScoreCard tool in the company Aprocam, and then evaluate the
management of the company after the balanced scorecard application. The
research hypothesises the application of the Balanced ScoreCard tool will influence
the management of the company Aprocam-2020. The design and implementation
of the Balanced Scorecard significantly influences the strategic management of the

Aprocam company. Our thesis is of applied type.

Methodologically, this research was developed using the method are quantitative
and a descriptive analysis will be developed, and diagrams and tables will be used
where it will allow us to obtain an analysis of the behavior of the variables under
study., as specific methods of development, in order to describe each 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
Aprocam Company. from each of the development perspectives As a final
conclusion we have that the application of the Balanced Scorecard significantly

influences the management of the company Aprocam.

Keywords: Balanced ScoreCard, business management.
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l.  INTRODUCCION
En el siglo XXI, las empresas que obtienen mas mercado son las que supieron
beneficiarse una ventaja competitiva, ademas de una gran adaptacioén al cambio,
que los mantiene sostenibles a pesar de los cambios que se presentan con el
tiempo.

Para obtener estos resultados en una empresa se requiere que el plan estratégico
tenga muy bien identificados cual o cuales son las ventajas competitivas y tener sus
objetivos precisos, para que el empefio organizacional se centra en obtener

resultados favorables para la empresa.

Estudios realizados por Kaplan. y Norton. Creadores (BSC) o (CMI), nos dice que
solo el diez % de las organizaciones implementan su estrategia, por razones que
solo el cinco % de los colaboradores comprendio la estrategia, solo el veinticinco %
de dirigentes tiene estimulos ligados a la estrategia, el ochenta y cinco % de los
equipos de dirigentes dedica menos de sesenta minutos mensuales a debatir la
estrategia y el sesenta % de negocios no desarrollar una estrategia con

presupuesto.

Un estudio realizado por el ministerio de agricultura y riego se ha observado que la
producciéon de cacao ha ido aumentando, el pais costa de marfil registro un
aumento productivo que representa el 43.1% de la produccion mundial de cacao.
(Minagri, 2019)

La produccién de cacao en el Per( ha incrementado sosteniblemente desde hace
10 afos, registrando en el 2018 una produccion de 135.5 mil toneladas de cacao,
con un aumento del once % respecto al periodo del 2017(121.8t). (MINAGRI, 2019)

La empresa APROCAM se encuentra ubicada en Bagua, provincia de homonima
en el departamento de amazonas, por el acrecimiento de la produccion de cacao,
las empresas en el rubro de produccion de tabletas de chocolate han generado mas
competitividad para la empresa estudiada.

En afios previos a la realizacion de este estudio lograron definir una estrategia que
seguir para el negocio, pero aun contando con una estrategia establecida no

significa que se llegara al éxito, por causas como el deterioro de comunicacion de



estrategias que se deben aplicar, falta de control con los procesos deficientes o
criticos, falta de evaluacion de indicadores, que el personal responsable no cuenta
con las competencias para la ejecucion de las actividades, ademas de encontrar
gue no cuenta no base de datos exacta que permita realizar seguimiento a los

procesos.

Si la empresa no mejora su gestion, no van a generar una ventaja competitiva
teniendo perdidas en su rentabilidad, disminucion de ventas, pérdida de clientes,

generando asi gastos innecesarios.

Se plantea como alternativa de solucion la aplicacion de Balanced ScoreCard,
mediante esta herramienta se trazara el camino hacia la estrategia, asi se
conseguira objetivos estratégicos claros, asegurando su desarrollo gracias al
seguimiento de su mejora, asi se retroalimentara y actualizara la estrategia. Ya que
gracias a que una herramienta de gestion. Podremos controlar las actividades que
dirigen a la empresa (Sanchez, Vélez y Araujo, 2016. P. 39).

Este proyecto de investigacion formula como problema de estudio ¢ Como influye
la herramienta Balanced ScoreCard en la gestion de la empresa Aprocam-2020?

La investigacion presenta como justificacion tedrica, porgue nos permitird conocer
de una forma precisa la herramienta del Balanced ScoreCard y nos ayudara a
evaluar el desempefio de la empresa mediante indicadores o perspectivas
financieras, de desempefio y de crecimiento organizacional. Siendo una guia que
ayudara a optimizar la gestidon de la empresa APROCAM, en el aspecto practico se
justifica porque servird como de medio ayuda a la empresa, ya la aplicacion de la
herramienta (BSC) permitira observar los cambias que se presenten en la gestion
de la empresa, y justificamos la investigacion en orden metodolégico, ya que se
utilizé instrumentos, técnicas, métodos y procedimientos para el analisis de la

investigacion. Para alcanzar los objetivos establecidos.

Se plante6 como objetivo general, Determinar la influencia de la aplicacion del
Balanced ScoreCard en la gestion de la empresa Aprocam-2020 y se alcanzara
mediante los siguientes objetivos especificos, Diagnosticar la gestion actual de la
empresa Aprocam, Realizar el método de la herramienta Balanced ScoreCard en

la empresa Aprocam, y luego evaluar la gestion de la empresa posteriormente a la



aplicacion balanced scorecard y compararlos con los iniciales. La investigacion
tiene como hipdtesis la aplicacion de la herramienta Balanced ScoreCard influird

positivamente en la gestion de la empresa Aprocam-2020.

ll.  MARCO TEORICO
Existen investigaciones realizadas donde haber aplicado el Balanced ScoreCard
(BSC) mejor6 la gestion de la empresa. A continuacion, se presentan los siguientes

antecedentes.
Locales

Mufios Y Pucllas (2017) teniendo como titulo de investigacién disefio y aplicacién
de (BSC), para optima la eficiencia en la gestion de las estrategias de la empresa
de servicios multiples e inversiones sysmart s.a.c 2015. Tuvo como objetivo de
investigacion determinar de qué manera el disefio y la aplicacion de (BSC), influye
en la gestion estratégica de la empresa de servicios multiples e inversiones sysmart
s.a.c. Fue un estudio de tipo aplicativo. La poblacion de estudio fue el area de
telecomunicaciones, que consta de cincuenta y seis personas. La muestra fue de
veinticinco personas. Los instrumentos empleados fueron, guia de observacion,
cuestionario y cuaderno de notas. Los principales resultados fueron segun el
desarrollo del diagnéstico de la empresa encontramos como debilidades (la falta de
una marca registrada que lo posicione en el mercado, una estructura reducida que
no cumple con los estandares para el servicio que brinda. Falta de un sistema de
seguridad, y programas que motiven al personal) oportunidades (el crecimiento del
mercado de telecomunicaciones, soportes logisticos ineficiente de la competencia,
pocas instituciones que cuenten con buenos habitos de gestion y amplia gama de
proveedores de marcas reconocidas), fortalezas (sus profesionales, buenos
colaboradores, servicios de calidad y buena relacion con los proveedores).
Amenazas (competencia desleal, creacion de empresas con mejor tecnologia,
alianzas entre competidores) estos indicadores hacen que la empresa tenga mas
necesidad de para desarrollarse. Se concluye que con el desarrollo de y la
aplicacion del (BCS) se contrasta la administracion estratégica por medio de la
perspectiva financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje de crecimiento, en
cuyos parametros se establecen objetivos, metas, indicadores, y estrategias para

un buen monitoreo de la empresa.



Lépez (2019) teniendo como titulo de investigacion Balanced Scorecard, como
herramienta para mejorar la gestion publica en la municipalidad distrital de Santa
Ana de Tasi. Tuvo como objetivo de investigacion contribuir con la mejora de la
gestiébn publica en la municipalidad, empleando la herramienta de (BSC), la
investigacion fue de tipo descriptivo. La poblacion de estudio fue la municipalidad
distrital de santa Ana de Tusi. La muestra fue el area de proyectos y area de
abastecimientos y presupuestos. Los instrumentos empleados fueron, check list de
cotejo, y temarios. Los principales resultados fueron la disminucion de costos por
operaciones en mas de diez %, colaboradores capacitados en el plan estratégico
con BSC. Se concluye que, a través del proceso realizado, se aprecié que el nuevo
disefio de gestion que se presentd otorga una posibilidad potencial para gestion

administrativa sea eficiente en una organizacion publica.
Nacional

Mendoza (2015) teniendo como titulo de investigacion implementacion de balanced
scorecard en el proceso de gestion de la empresa procesos textiles e.i.r.l. tuvo
como objetivo principal de la investigacion optimizar la gestion a través de la
ejecucion de la herramienta balanced scorecard en la empresa procesos textiles
E.ILR.L. Este estudio fue de tipo deductivo y preexperimental. La poblacion de
estudio fue la gestion de la empresa, su muestra fue la gestién de afio dos mil trece
y dos mil catorce de la empresa de procesos textiles E.I.LR.L. los instrumentos
empleados fueron encuestas, entrevistas y talleres. Los principales resultados
muestran que se optimizé la comunicacion interna a través de seminarios,
atendiendo reclamos de los colaboradores, se dejé participar a los colaboradores
en los objetivos del BSC al proponer propuestas de oportunidades de mejora,
aumento la productividad, mostrdndose en las ventas un incremento, y en costos
en la relacion a sus ventas en el 2014 fue (61 %) disminuyendo con el periodo del
2013 (67%). Se llegd a la conclusion que el BSC es una herramienta de gestion
gue se adapta exitosamente en cualquier organizacion, facilitando la gestién del
cambio, se transforma en una herramienta excelente para reforzar la union y
potenciar el trabajo en equipo, ademas con la aplicacion del sistema de control de

gestion se logra establecer los objetivos estratégicos a la estrategia. Mediante el



desarrollo de estrategias claras que contribuyeron a las mejoras en los problemas

encontrados en la empresa.

Huapaya (2019) teniendo como titulo de investigacion implementacion del mapa
estratégico y el balanced scorecard para la mejora de la gestion de clientes y
procesos internos de la empresa a&e aprende group s.a.c. centro de aprendizaje
Bricefio, Arequipa 2019. Tuvo como objetivo de investigacion evaluar de la
aplicacion del mapa estratégico y BSC mejorar la gestién de clientes y procesos
internos de la empresa A&E. Este estudio fue de tipo cuantitativo, de nivel
explicativo y disefio no experimental. La poblacion de estudio fue los clientes
actuales que posee la empresa. Su muestra fue doscientos estudiantes
matriculados (clientes). Los instrumentos empleados fue una ficha de registro de
datos y la encuesta. Los resultados fueron que los procesos clave de la
organizacion son la produccién del servicio y la gestidon de clientes. Se concluye
que la aplicacion del mapa estratégico y BSC mejora la captacion de clientes en la
empresa obteniendo un sesenta y ocho punto ochenta % de los clientes que se
consideran altos, confirmando asi la prueba de hipo6tesis no paramétrica de la chi
cuadrada, con un valor sig para el mapa estratégico y BSC = 0.00 vy el valor sig
para la captacién de clientes = 0.00 < a un alfa de 0.05 haciendo una mejora entre
las dos. Por ello no se acepta la hipotesis nula y se permite aceptar la hipétesis.

Internacionales

MUNOZ, ANDAGUA Y PULLUPAXI (2017) teniendo como titulo de investigacion
propuesta de plan estratégico y cuadro de mando integral para mejorar la gestion
administrativa en la “asociacion artesanal de reciclaje vida util”, ubicada en el distrito
metropolitano de quito, periodo 2017-2021, tuvo como objetivo de investigacion
realizar la propuesta de un plan estratégico y balanced scorecard para perfeccionar
la gestibn administrativa. Fue un estudio de tipo explicativo. Su poblacion fue la
asociacion del area de reciclaje. Los instrumentos que se emplearon entrevista y
observacion a los colaboradores y actividades aplicando encuestas. Los principales
resultados fueron que su proyeccion de ventas fue para el 2021 de 2.81%, el % es
minimo, ya que se aprovechara su maxima capacidad del centro de acopio, por ello
la disminucion de costos y gatos ayudara a incrementar su rentabilidad. Se

concluye que gracias al estudio foda, se hallé6 las amenazas y debilidades de la



empresa, por esto se establecer estrategias, ademas los resultados hallados con la
tir =sesenta y cuatro % mayor a la tasa de oportunidad veintitrés comas ocho %, y

tiene un usd de 20.646 que demuestra su confiabilidad de la presente investigacion.

Mendivil (2017) tuvo como titulo de investigacion disefio de un modelo de gestion
con herramientas de balanced scorecard para el instituto. Nacional de formacion
técnica profesional de san Andrés infotec. Teniendo como objetivo principal realizar
un modelo de gestion con herramientas del balance scorecard, para que la gestion
administrativa mejore, fue un estudio de tipo descriptivo y experimental. La
poblacion fue el instituto nacional de formacién basica. Los principales resultados
fueron que la mayor parte de personas encuestadas considera necesario
redireccionar la oferta académica dando mayores estandares de calidad. En orden
gue se mejore la imagen del instituto nacional. Se concluye que la propuesta
ayudara al infotep un modelo de gestion estratégica que lo ayude a mejorar su
desarrollo y un mejor control sobre cada una de sus areas académicas y
administrativas, dando asi un servicio de calidad, y que ayude a contribuir a la

sociedad.

Para entender de manera precisa se mostrara conceptos sobre las teorias

relacionadas al tema.

“Kaplan y Norton no muestran al balanced scorecard como herramienta para aplicar
estrategias, si no la muestran como instrumento que serviria para “‘medir
resultados”. Que se basaba solo en indicadores financieros, pero mostro muchos
errores, debido a ello se hicieron una pregunta ¢Cudles eran los indicadores
apropiados para medir resultados futuros?, Mostrandoles una respuesta obvia “se
tenia que medir la estrategia”, dando resultados que los objetos e indicadores de
un cuadro de mando integral, financieros y no financieros. Deberian provenir de la
estrategia y vision. Asi se cambid a una herramienta que servia para la gestion la

estrategia” (Kaplan y Norton 2000, p.12).

La herramienta del cuadro de mando integral o (BSC) nos permite explicar e
informar una estrategia de forma precisa y légica, Teniendo como obijetivo principal

transformar la estrategia de una empresa en hechos para dar resultados. A través



de la vinculacion de objetivos de todos los enfoques que pueda haber en la

empresa: procesos, finanzas, clientes (compradores) y capacidades estratégicas.

La herramienta (BSC), presenta beneficios en su aplicacién en las empresas.
Enlaza a los colaboradores con la vision de la empresa mejorando la comunicacion
de los colaboradores llevandolos al cumplimiento de los objetivos, modificacion de
la estrategia actual a base de los resultados ademéas mejora la toma de decisiones
y su capacidad de analizar. (Kaplan y Norton 2000, p.20).

“Gracias al BSC el negocio se puede analizar de cuatro perspectivas importantes:
¢La manera en que los clientes los ve?, ¢ En qué podemos ser mejor? (percepcion
interna), ¢Coémo podemos ir mejorando y creando valor? (aprender e innovar),
¢,como se ve al accionista de la empresa? Perspectiva financiera)” (Kaplan y Norton
1992, p.2).

Benéficos del Balanced ScoreCard

“La herramienta BSC presenta seis benéficos a la empresa tales como: I. permite y
ayuda en el andlisis en las areas de desempefo, teniendo en cuenta las
perspectivas mencionadas., Il. Permite visualizar la manera en como se aplicara el
plan estratégico, mediante un plan estratégico., lll. Ayuda a direccion obteniendo
mas benéficos., IV. Permite cumplir la vision., V. enlaza los procesos realizados en
la empresa, ayuda a que las areas y personal interactien para cumplir los
objetivos., VI. Incluye a los colaboradores en el cumplimiento de objetivos, puesto
que cuando realicen sus actividades contribuyeran con los objetivos.”(Kaplan y
Norton 2000, p.29).

Con el bsc al enlazar los indicadores de finanzas y no finanzas, nos ayuda a
identificar con tiempo y actuar de forma preventiva ante las causas que dan

problemas y no ante las consecuencias. (Barrenechea, Daniela. 2014)
Las perspectivas basicas del BSC.

Nos brinda un marco ilustrado de qué manera la estrategia enlaza los activos
intangibles con los procesos para crear un valor en la empresa. Para llegar a
entender el modelo del (BSC) fracciona en cuatro partes sus perspectivas de

analisis. (Mestansa, Aldaz, Benitez, Alguilar, Farias, 2019. P. 4)



“Perspectiva financiera explica los resultados obtenidos de manera tangible
mediante la estrategia, en términos convencionales, indicadores de la inversion y
valor que tiene para accionistas (rentabilidad, aumento de ingresos, sus costos
unitarios, asi midiendo y observando la creacion de valor en la organizacion.”
(Kaplan y Norton 1996, p 59)

“Perspectiva cliente, muestra como la empresa esta posicionada en el mercado,
conociendo e identificando sus clientes. Ya que los clientes son la clave para
permanecer en el mercado, se debe tomar acciones para satisfacer sus

necesidades” (Kaplan y Norton 1996, p. 76)

“Perspectiva de proceso interno determina cuales fueron los procesos que
influenciaron en satisfacer a los clientes, las empresas crean un manual de
procesos, que contiene sus actividades para obtener un producto, en donde se

establece tiempos y quien se sera el responsable” (Kaplan y Norton 1996, p. 105)

“Perspectiva de aprendizaje y crecimiento procede primordialmente de los
colaboradores de todas las areas, los sistemas y los procesos, determina la forma
que empresa debe realizar para asi crear una mejora competitiva y crecimiento.
Permitiendo que se cumplan las perspectivas anteriores” (Kaplan y Norton 1996, p.
139)

El Mapa estratégico es un “El proceso de la herramienta balanced scorecard
comienza con determinar e identificacion de la vision, mision y valores que tiene la
empresa, y a través de este se desarrolla las estrategias, donde se plasman
mediante el mapa estratégico, como una contribuciéon conceptual mas importante
en cuadro de mando integral o (BSC)” (Kaplan, Robert 2004, p.16).

“Nos proporciona de una manera simple, l6gica y ordenada para detallar la
estrategia de una organizacion, con el fin de formar indicadores y objetivos, y lo
principal es poder gestionarlos. De esta manera el mapa estratégico se transforma
en el enlace que requeria entre el planteamiento de la estrategia y la ejecuciéon de
ella” (Kaplan y Norton 2000, p.29).

Elaboracion de un mapa estratégico: Determinar la vision y la mision de la empresa,
Determinar el resultado de la perspectiva financiera, teniendo en cuenta la

satisfaccion de los clientes, determinar la propuesta de valor, para generar mas



ventas y clientes fieles, determinar los procesos internos que crean valor para el
cliente, el capital humano, clima organizacional y sistemas, aportan a los procesos
de la empresa que proporcionan los fundamentos estratégicos. (Ortiz, Aniuska,
Pérez, Marisol y Velazquez, Reynando.2014)

Indicadores de gestidon, tan como menciona Kaplan y Norton (2008), un BSC
comunica la estrategia mediante un grupo de indicadores que son financieros no

financieros, y aso poder determinar un buen indicador de gestion

Indicadores para perspectiva financiera: la utilidad es el interés obtenido por algo,
este término de la economia finanzas se define a la ganancia que se obtuvo
mediante un bien o una inversion, Volumen de ingresos se refiere a las entradas
econdémicas que obtiene la empresa y costos unitarios se da cuando ya se
estableci6 o determino los costos totales, y para el buen funcionamiento y
rentabilidad de las actividades, es importante establecer y costo unitario del
producto.

Indicadores para perspectiva de cliente: captacion de clientes. Segun Marketing y
Ventas (2011) cuando la estrategia es eficaz de atraer clientes, abarca diferentes
tipos de canales de venta de una organizacién o empresa. Captan y conservan, de
manera exitosa y eficiente, a sus clientes. Satisfaccién de clientes como menciona
Kotler, (1989) es el gradoen cual se encuentra su estado de &nimo de una persona
(cliente), que proviene de comparar un producto de acuerdo con sus expectativas.
Indicadores para perspectiva de procesos internos: desarrollo de productos nuevos,
se puede traducir a la realizacion de un nuevo servicio o producto, o realizar
cambios a uno existencial u ofrecerlo un producto existente a un nuevo mercado,
se puede considerar nuevo solo por un tiempo limitado. Calidad de productos es el
compromiso de mantener el control de calidad en el orden de la manufacturacion
de productos con la calidad para satisfacer los requerimientos del cliente.

Productividad se traduce como la cantidad de bienes producidos al terminar un
periodo entre la cantidad total de recursos utilizados, El desarrollo la productividad
permite determinar el aprovechamiento de los recursos utilizados. Indicadores para
perspectiva de aprendizaje y crecimiento: capacidad de personal, es el
conocimiento y habilidades que de una persona posee para realizar una actividad

bajo condiciones criticas o favorables, cumpliendo sus logros. Clima laboral: es



importante que se conozca y medir el rendimiento laboral, porque este puede
impactar de forma favorable o no favorable para los resultados que quieres lograr.

Gestion estratégica.

Viene a ser un proceso complejo, ya que al tomar decisiones participan todas las
areas, colaboradores y miembros que pertenecen a la empresa, con una constante
interaccion al momento de la toma de decisiones. Para asi mostrar una nueva
cultura empresarial, y no caer en lo espontaneo, al momento de tomas decisiones,
empleando estrategias que seran la guia de las actividades de la empresa. (Pérez,
Edel y Mesa, Alfredo. p.289)

“Llegar al éxito dependera como se emplea sus recursos humanos, materiales y
financieros. Por ello es importante la forma en que se organiza, se dirige y controla

el proceso” (Aubert y Vicent 2001)

La gestion abarca un proceso global de diferentes elementos: la forma estructural
de la organizacion, un proceso de practicas de gerencia, Siendo la forma en que se
llega a mantener su ventaja competitiva. (Gonzales, Carlos y Martinez, José. 2014.
P.109)

Es relevante mencionar que la gestion es un arte y ciencia que formula, implanta y
evalia todas las decisiones para lograr los objetivos, se concentra en las
actividades administrativas y finanzas, de gerencia y operaciones, RR.HH, &rea de
operaciones, asi nos permite generar procesos para seleccionar con anticipacion
como se empleara los esfuerzos, quien lo realizara, y que decisiones se tomaran
con los resultados. Por ellos es importante la comunicacion entre gerencia y
colaboradores. Para lograr implementar una estrategia a la empresa (Ramo,
Gerardo. 2014, p.270)

“La gestion estratégica es un punto primordial en toda empresa, a que, si se
desarrolla una buena gestion dentro de la empresa u organizacion, esta crecera,
pero si se elabora una mala la gestién la empresa perdera ni nivel de competitividad.
Una de sus principales funciones es definir metas, establecer estrategias y elaborar

un plan con una jerarquia de importancia” (Mora, Zambrano, duran. 2016, P.616)

Factores criticos de éxito. En la situacién interna o externa, estrictamente

necesarias para llegar a los objetivos, siendo elementos esenciales de la empresa
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para ser competitivos y se encuentra relacionado con la vision y misién. (Primera,

Torres, Alvarado y Guerrero, 2014, p.83)
Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades Y Amenazas)

Realiza un estudio interno y externo de la empresa, donde determina cual es la
situacion en las que se encuentra la empresa, ademas se considera una
herramienta facil de usar, y al emplearla nos brinda una perspectiva general de
como encontramos a la empresa, y también nos muestra como lograr un equilibrio

entre su entorno interno y externo. (Rosana, Gonzales y Natalia. 2015. P. 18)
.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion.

La investigacion desarrollada es de tipo aplicada, al respecto menciona, Salinas.p
(2010) define como investigacion aplicada, ya que la investigacion resuelve un
problema, basandose en los hallazgos descubiertos y brindando solucién directa e
indirecta a la investigacién (p.17),

Para esta investigacion se emplearon las herramientas del Balanced ScoreCard
para asi mejorar la gestion de la empresa.

La investigacién es un disefio pre-experimental, al respecto menciona, Salinas.p
(2010),”’define que es preexperimental aquella investigacion incompleta figurado
en el sentido estricto de la palabra, cuando en la investigacion solo se desarrolla
una medicion, y realizada al terminar los resultados que se estudia, determinada
post- prueba, ademas cuando también se realiza una antes y después de los
resultados, que se realiza a través de una preprueba y posprueba, pero en un solo
grupo, en pocas palabras o se compara a través de 2 grupos”(p.17),

La investigacion se de disefio preexperimental, ya que solo empleo solo un grupo
y aplico una variable independiente (Balanced scorecard), para mejorar la gestion

en la empresa.

3.2. Variables y operacionalizacion.
Esta investigacion presenta las siguientes variables: Balanced ScoreCard como

variable independiente y gestion estratégica como variable dependiente.

Variable independiente Balanced ScoreCard o cuadro de mando integral.
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Definicion conceptual:” Supervisa todos los elementos principales de la estrategia
que tiene una empresa, sus alianzas estratégicas, su mejora continua, hasta la
comunicacién que se da en el trabajo en equipo y la escala global. Gracias a ello

facilita que las empresas rindan su mayor capacidad” (Kaplan y Norton 2002, p.29).

Definicion operacional: “EL balanced ScoreCard permite implementar y mejorar la
estrategia de la empresa mediante cuatro indicadores o perspectivas, desarrollo y
aprendizaje, procesos internos, clientes y finanzas” (Kaplan y Norton 2002, p.55).
Indicadores: como indicadores se tomara un analisis FODA, analisis Porter y

Mapa estratégico.

Variable dependiente gestion estratégica.

Definiciébn conceptual: Es un proceso que optimiza los recursos que la empresa
dispone para alcanzar los objetivos, planes y actividades, que facilita el proceso a
momento de tomar decisiones, este proceso presenta caracterizas estratégicas,

administrativas tecnologicas y operativas (Suarez, Fernando. 2015, p.210)

Definicién operacional: Es la forma sistematica que mediante ella se hace posible
un buen desarrollo de las perspectivas (Gonzales, Mario. 2017. p.3)

Indicadores: como indicadores para dimensién se tomo los La Utilidad = (Ingreso
total- cotos total) y Ingresos = (Precio*cantidad), en la perspectiva financiera, N° de
clientes indicador de satisfaccion del cliente (encuestas), Total de compras
Productividad = productos elaborados (dinero) /recursos utilizados (dinero). En la
perspectiva de procesos internos, Promedio ponderado de encuestas sobre el clima
laboral, Promedio ponderado de encuestas sobre satisfaccién del personal. En la
perspectiva de procesos interno.
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3.3. Poblacién, muestra y muestreo.
Es la totalidad de sujetos u objetos que tienen caracteristicas en comun, y sobre

esta se plasmara un estudio. (Amable, Mariam. 2015. P.78)

En esta investigacion la poblacién estuvo compuesta por los datos del proceso

administrativo de la gestion de la empresa Aprocam 2019.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

A continuacién, se emplearon las siguientes técnicas e instrumentos tienen como

finalidad alcanzar los objetivos especificos

Para Detallar la gestién actual de la empresa Aprocam, se tomd como técnica
reuniones y entrevistas a los colaboradores, administrador y gerente de la empresa,
que tuvo como instrumento las encuestas, y ademas solicitar documentos para ello
se tendra como técnica la investigacion documentaria que tuvo como instrumento

la ficha de registro.

Para Realizar el método de la herramienta Balanced ScoreCard en la empresa
Aprocam, se empleo técnicas como la observacion, investigacion documentaria,
gue tuvo como instrumento las fichas de registros ademas y también las técnicas
de charlas de capacitacion y encuestas, que tuvo como instrumento las fichas de
charlas y los cuestionarios se para realizar un mapa estratégico para la empresa
de acuerdo a las perspectivas de BSC. Este mapa se enmarca en las 4 perspectivas

del BSC. Y se usé de la técnica la investigacion documentaria.

Para Evaluar el método propuesto en la empresa., se empled la técnica de

investigacion documentaria que tendrd como instrumento las fichas de registros.

3.5. Procedimientos.

Para llevar a cabo la realizacion del proyecto investigacion, el investigador
programo una serie reuniones con el gerente de la empresa, para que nos permita
el acceso a la informacion y a sus colaboradores. Y se realiz6 charlas con los
administrativos para que nos brinden su perspectiva de la problematica. Luego se
reviso el diagndstico actual o inicial estratégico que presenta empresa, para ello se

empleara, matriz FODA y un modelo CANVAS con informacion obtenida gracias a
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la administracion y se pasoé a desarrollar una planificacion estratégica, teniendo en
cuenta el negocio, su alcance, la mision y vision de la empresa Aprocam, ademas
de realizar una matriz FODA de la empresa, para determinar estrategias a nivel
empresarial. Y se pasaréa a implementacion del Balanced ScoreCard, determinando
los FCE, con los objetivos estratégicos elaborados de acuerdo a sus perspectivas
se disefid un mapa estratégico enmarcado en las 4 perspectivas del Balanced SC,
para esto se tomo6 como guia la reciente planificacion estratégica que fue elaborada
y para lograr los objetivos estratégicos recientemente planteados y se establece
iniciativas estratégicas para conseguir las metas propuestas. Por Ultimo, se hara un

proceso de evaluacion a la gestion basada en Balanced ScoreCard.

3.6. Método de andlisis de datos.
Para esta investigacion las variables usadas son cuantitativas y se desarrollara un
analisis descriptivo, y se emplearan diagramas y tablas donde nos permitira obtener

un analisis del comportamiento de las variables en estudio.

Ademas, se empled un andlisis inferencial, donde se evaluo6 la prueba de hipétesis,
para estimar una los resultados futuros, y se hara uso de la herramienta T de
Student, ya que corresponde cuando la poblacion es pequefia y las variables son
paramétricas, a través del programa Stadistical Package for Social Science —
SPSS.

3.7. Aspectos éticos.
El investigador de este proyecto asegura la reserva de identidad de los

colaboradores y confidencialidad de la informacién y los aportes a la investigacion.

La investigacion fue realizada gracias al permiso que se obtuvo por parte del area
de gerencia de la empresa Aprocam, la cual nos brinda transparencia y autenticidad
en la informacidn que nos brinda, sefialando que el investigador no realizara
alteraciones en la informacion brindada por parte de la empresa, y se compromete

a respetar los valores éticos y morales sobre todas las cosas.
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IV. RESULTADOS

A continuacion, se muestran los resultados de acuerdo a los objetivos planteados.
Diagnosticar la gestion actual de la empresa Aprocam.
- Diagnéstico de la situacion actual

APROCAM esta ubicada en la provincia de Bagua, siendo una organizacion
compuesta por un grupo de pequefios productores de Café y cacao, en el ambito
de los distritos de Imeza, la Peca y copallin de la regibn de Amazonas. En la
empresa Aprocam todos los socios participan al momento de tomar decisiones para
una buena direccion de la institucion, compartiendo las consecuencias o beneficios
que puede traer sus acciones, ademas cuenta con una certificacion organica
promoviendo el comercio justo, sus productos destacados son el cacao, chocolate
y café, mediante el siguiente organigrama se representa de manera grafica la

estructura de la empresa Aprocam.

Asamblea
general de
socios

Organo de Consejo Organos de
control Administrativo apoyo

Gerencia
General

Administracion

Area tecnica Proyectos Logistica Mini planta Laboratoria

Figura 1. Organigrama de la Empresa Aprocam

Fuente: Elaboracion propia
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En la Empresa se encontro los siguientes indicadores donde muestra las

debilidades que afectan a la gestion de la empresa.

- Sus tiempos de entrega Servicio al cliente (Mal servicio al cliente).
- Falta de convenios con proveedores

- Falta de motivacion en los colaboradores.

- Falta de mantenimiento

- Ausencia de seguimiento a los colaboradores y a los procesos de gestion.

Ademas de no contar con un plan de mantenimiento a los equipos y herramientas,
haciendo que estos sufran paradas, provocando inquietud en los colaboradores
por retraso en sus actividades, ademas de no contar con bonificaciones cuando
sobrepasan la produccion o ventas, esto provoca que el clima laboral sea

negativo ademas de que el trabajo en equipo no sea el mejor.

16



Modelo Canvas:

Los principales
proveedores son los
agricultores de la
Zona, que se obtiene
como una gran
ventaja, ya que el
abastecimiento de
materia es continuo.

Una’de las

actividades clave es
la obtencién de la
certificacion organica
del cacao.

Disefios

narcnnalizadne

Se @ como
recursos clave:

-Profesionales de

Aprocam, cuenta
con la  ventaja
competitiva frente a
sus competidores,
de tener convenios
firmados con los
socios. Ademas de
cuidar los detalles
del  producto, vy
trabajar bajo los

-Ventas°

personalizadas.

-Interaccion directa
mediante puntos de
venta o indirecta
mediante su pagina
web.

Aprocam, da a
conocer sus
servicios mediante la

Carpeta de clientes:

-QANTU.
-PRONATEC.
-|ICAM: Cioccolato.

-Publico en general.

anta calidad. estandares de internet, como las QANTU
-Calidad en el calidad. redes sociales y la
producto. pagina web bien
-Colaboradores disefiada. /
competentes. L PRONATEC
° a Fuente de ingresos:
Costos fijos:

- La venta de chocolate en sus presentaciones
diferentes.

Sus medios de pago, En efectivo, tarjeta y deposito
a cuentas bancarias.

- Planillas
- Gatos Administrativos y de ventas. -
- Gastos de publicidad.

Figura 2. Modelo de CANVAS de la empresa Aprocam.

Fuente: Elaboracion propia, basada en informacién recolectada de la empresa.



Matriz FODA:
Tabla 1 Matriz FODA de la empresa Aprocam.

Fortalezas Oportunidades
- Proveedores de cacao organico de - Apogeo de las exportaciones.
la zona. - Buen control de plagas.
- Certificacion orgéanica. - Buenos acuerdos comerciales.
- Agricultores con el conocimiento - Proveedores disponibles.

necesario en el cultivo.

- Grano peruano de calidad cuando
se cultiva con excelente manejo
agronomo.

- Clientes fieles.

Debilidades Amenazas
- Competencia en el rubro de cacao. - Ingresos de nuevos competidores.
- Falta de motivacion en los - No se cuenta con publicidad.

colaboradores
- Falta de seguimiento de
desempefio.

- Ausencia de indicadores.

Fuente: Elaboracion propia. Basada en informacion recolectada de la empresa

Con los datos obtenidos mediante informes y entrevistas realizadas al personal
administrativo, se obtuvo el flujograma de la empresa, se desarrollé el modelo de
negocio CANVAS y la elaboracién de la matriz FODA, gracias a estas herramientas

se obtuvo informacion para la buena elaboracion del Balanced Scorecard.
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Realizar el método de la herramienta balanced scorecard en la empresa
Aprocam.

Visién de la empresa Aprocam:

Al 2021, Aprocam se posiciona en los mercados internacionales diferenciados, se
hace competitiva y sostenible, y opera coordinadamente bajo criterios de

eficiencia y equidad.
Definicion de estrategia:

Es la determinacion de recursos que sean necesario para alcanzar el excito de los

objetivos, mediante las metas establecidas y acciones a realizar.

Se determinaron los siguientes factores criticos de éxito para el desarrollo del

balanced scorecard:
Factores criticos de éxito: nacen de los objetivos estratégicos.
Eficiencia operativa:

Este factor consta de realizar las actividades de la empresa de una forma
sobresaliente a la competencia, siendo capaz de utilizar sus recursos de manera

optima.
Mejora continua:

Este factor busca lograr mejorar los procesos constantes para maximizar su
capacidad y lograr las exigencias. Y asi diferenciarnos de la competencia logrando

ser reconocidos por todos nuestros clientes.
Calidad de los colaboradores:

Este factor se enfoca en que las actividades que se realizan en la empresa, deben
ser realizadas por colaboradores especialistas en el area, con la intension de que

se desarrolle de manera clara, l6gica y precisa.
Gestion del conocimiento:

Este factor es importante porque del conocimiento depende el desenvolvimiento
de los colaboradores en las actividades diarias y retos que se presenten en el

mercado.
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Resultados para los accionistas:

Nos permitira observar que tan efectivo son los FCE mencionados anteriormente.

Estructura l6gica.

/ Vision \

Al 2021, Aprocam
se posiciona en los
mercados
internacionales
diferenciados, se
hace competitiva y
sostenible, y opera
coordinadamente
bajo criterios de
eficiencia y

equidad.
o /

aru

Para alcanzar la

/Factores criticos de\

éxito
Eficiencia operativa.
Mejora continua.

Calidad de
colaboradores.

Gestion de
conocimientos.

Resultados para los
accionistas.

- /

Ejecucién de la Estrategia

pJedalods paouejey

Figura 3. Relacién entre la visién, estrategia 'y el BSC.

Fuente: Elaboracion propia.
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Definicion de los objetivos estratégicos segln las perspectivas:

Se han determinado los siguientes objetivos estratégicos para la empresa

Aprocam.

Tabla 2. Objetivos estratégicos de la empresa Aprocam.

Perspectivas Objetivos Estratégicos

-Aumentar la rentabilidad de la empresa.

Financiera . o
-Incrementar los ingresos de los accionistas.
-Mejorar la relacion con los clientes.
Clientes -Satisfaccion del cliente.

-Fidelizar al cliente.

-Mejorar el plan de Seguridad, salud ocupacional y medio ambiente.

-Implementar el sistema de gestidon de calidad

Procesos internos . .
-Mejorar la produccién

- Optimizar tiempos de entrega

- Mejorar las capacidades de los colaboradores.

Aprendizaje y - Implementar un plan de estimulo y liderazgo.
crecimiento

- Mejorar el ambiente laboral.

Fuente: Elaboracion propia.

Los objetivos estratégicos estan coordinados cada uno a la perspectiva
correspondiente del BSC, los objetivos estan enfocados en la rentabilidad,
satisfaccion del cliente, mejorar los procesos y que los colaboradores cada vez

sean m4s proactivos en la empresa.
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A continuacion, se presenta un esquema de los objetivos estratégicos donde se

tradujeron a indicadores.

Al 2021, Aprocam se
posiciona en los
mercados
internacionales
diferenciados, se
hace competitiva vy
sostenible, y opera
coordinadamente
bajo  criterios de
eficiencia y equidad.

Estrategia

Eficiencia
operativa.
Mejora continua.
Calidad de
colaboradores.
Gestion de

Figura 4. indicadores

conocimientos.

Resultados para
los accionistas.

—>

Fuente: Elaboracion Propia

Flujo de caja

Retorno sobre capital invertido

Rentabilidad operativa

—»

Participacion en el mercado
Satisfaccion del cliente
Situacion de contratos

Desarrollo de nuevos mercados

Procesos internos

Eficiencia logistica

Eficiencia del mantenimiento

—»

Seguridad y control de perdidas

Gestion de personal

Aprendizaje

Mejora continua
Gestion del conocimiento
Sistema de informacion

Capacitacion de los colaboradores




Tabla 3. Relacion entre los objetivos estratégicos y la estrategia.

E1 | Eficiencia operativa

E2 | Mejora continua

E3 Calidad de los colaboradores
E4 Gestion del conocimiento

E5 | Resultados para los accionistas

Aspectos claves de las estrategias

E1 | E2 | E3|E4|ES5

PERSPECTIVA FINANCIERA

Aumentar la rentabilidad de la empresa X | X

Incrementar los ingresos de los accionistas X X

PERSPECTIVA CLIENTES

Mejorar la relacién con los clientes X | X
Fidelizar al cliente X | X
Satisfaccion de los clientes X | X

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Mejorar el plan de Seguridad, salud ocupacional y
medio ambiente.

Implementar el sistema de gestién de calidad X X

Mejorar la produccién X

Optimizar tiempos de entrega X

PERSPECTIVAS APRENDIZAJE

Mejorar las capacidades de los colaboradores X X

Implementar un plan de estimulo y liderazgo X X

Mejorar el ambiente laboral. X

Fuente: Elaboracion propia.

Mapa estratégico del Balanced Scorecard.

Viene a ser una representacion visual y grafica dende los objetivos estratégicos
estan relacionados con las perspectivas del Balanced Scorecard. Proporcionando

de manera facil, ordenada y légica la descripcion de la estrategia.
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Aumentar la
rentabilidad de
la empresa

PERSPECTIVA
FINANCIERA
Incrementar los
ingresos de los
accionistas
Mejorar la Satisfaccion de
reIaC|9n con los los clientes
clientes
PERSPECTIVA
CLIENTE . .
Fidelizar al
cliente
Mejorar la Optimizar
produccion tiempos de
entrega
PERSPECTIVA
PROCESOS
INTERNOS
Mejorar el plan Implementar el
de Seguridad y sistema de
salud gestion de
PERSPECTIVA
CLIENTE
Mejorar las Mejorar el Implementar un
capacidades de los ambiente plan de estimulo
colaboradores laboral. y liderazgo

Figura 5. Mapa Estratégico del Balanced Scorecard.

Fuente: Elaboracion propia.
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Después de haber realizado el mapa estratégico se determina los criterios de

medicion e indicadores de cada perspectiva, comenzando con:

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

- Mejorar las capacidades de los colaboradores.
- Implementar un plan de estimulo y liderazgo.

- Mejorar el ambiente laboral.

Objetivo Estratégico

Factores criticos de excito »| Indicadores Estratégicos

Mejora continua

Gestion del conocimiento v
i i i6 Indicadores
Sistema de informacion | Metas
o Operativos
Capacitacion de los colaboradores

Figura 6. Estructura logica del desarrollo de indicadores.

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis de la perspectiva:

Esta perspectiva cubre los siguientes aspectos mas importantes.

Capital humano: todo colaborar perteneciente a la empresa debe contar con
las competencias necesarias para realizar sus actividades

Capacitacion de los colaboradores: Se realiza mediante Charlas de
seguridad y talleres.

Ambiente laboral: Es muy importante para su motivacion, ya que aumentara
su efectividad en las actividades, y la relacion entre los colaboradores
otorgando un apoyo mutuo entre ellos.

Sistema de informacion: es muy relevante en la gestion de informacion. Y se
encuentra en una mejora contante debido a la alta competencia en el

mercado del mismo rubro. Ademas de que todo colaborados de contar con
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el conocimiento de las normas, planes, y reglas, para su desenvolvimiento

€n sus tareas.

A continuacion de establecen los criterios de medicidon para mejorar el desempefio

de la empresa.

Criterios de medicion:

[ Mejora continua ,[ Gestiéon del conocimiento ]
- Capital humano. -Gestion y desarrollo de
_ documentos
- Clima laboral.
- Interaccion de los
colaboradores. \>[ Sistema de informacion ]
- Mejora del personal. -Elaboracion de sistemas

> [ Capacitacion de los colaboradores ]

Figura 7. Criterios de medicion. “capacitacion de tqdo
personal perteneciente a la

Fuente: Elaboracion propia. empresa.

Perspectiva de procesos internos.

Objetivo Estratégico

-Mejorar el plan de Seguridad, salud ocupacional y
medio ambiente.

-Implementar el sistema de gestion de calidad

-Mejorar la produccién

-Optimizar tiempos de entrega

Factores criticos de éxito

Eficiencia logistica

Eficiencia de Mantenimiento
Seguridad y control de perdidas

Gestién del personal

Figura 8. Estructura logica del desarrollo de indicadores.

Fuente: Elaboracion propia. -



Analisis de la perspectiva:
Los temas mas relevantes a tener en cuenta en esta perspectiva son.

- Logistica: Es el area clave para la disponibilidad de recursos con tiempo de
respuesta inmediata. Para un suministro y distribucién de recursos, equipos,
herramientas, que se necesiten en las actividades.

- Mantenimiento: los trabajos de mantenimiento deben ser una prioridad por
que la disponibilidad de equipos en funcionamiento no dara tiempos muertos
ni paradas en la produccion.

- Seguridad y control: Es muy importante para la empresa, ya que es
primordial el cumplimiento de las normas y politicas, personal capacitado y
gue la administracion tenga clara las prioridades sobre la seguridad.

- G-del personal: El cuidado del talento humano que no exceda los dias de
trabajo, ni las horas extras por dia. Y la importancia de asignar de manera
eficaz las tareas para no exponer a los colaboradores que lleguen a sus

l[imites.

Criterios de medicion:

’[ Eficiencia logistica ] ﬂ[ Eficiencia del mantenimiento ]
-Satisfaccion de los -Disponibilidad de
requerimientos. maquinaria y e quipos.
-Disponibilidad de -Adecuado pan de
suministros. mantenimiento.

-Gestion de inventarios

‘[ Gestion de personal ] Seguridad y control de perdidas ]
-Asignacion Eficaz de los -Iniciativa y proyectos de
colaboradores mejora

Figura 9. Criterios de medicion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Perspectiva cliente:

Objetivo Estratégico

-Mejorar la relacion con los clientes.

-Fidelizar al cliente.

-Satisfaccion de los clientes

Factores criticos de éxito

Participacion en el mercado
Satisfaccion del cliente
Situacion de contratos

Desarrollo de nuevos mercados

Figura 10. Estructura logica del desarrollo de indicadores.

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis de la perspectiva:
Lo que se considero para esta perspectiva son los siguientes temas:

- Mercado: Mantener vigilado el crecimiento del mercado, como el tema de
desarrollo de los nuevos competidores, y satisfaccion de los clientes.

- Contratos: Tener el control de contratos nos ayudara a determinar el flujo
financiero anual. Ademas de estar preparados para tener una capacidad de
respuesta con sus requerimientos.

- Desarrollo de nuevos mercados: es tener un potencial de crecimiento para

nuevas oportunidades. Sea en rubro no probados o nuevos productos.
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Criterios de Medicién:

{ Satisfaccion de cliente { Participacion en el mercado ]

)
)

_Reclamos. -Ind_lc_e de _
o _ B posicionamiento en el
- Indice de satisfaccion. mercado.
- . . .
[ Situaciéon de contratos ] Desarrollo de nuevos mercados ]
-Tiempo y estado de -Posibles mercados.
contratos. _ . -
- -Diagnostico competitivo.
-Posibilidad de
renovacion o extension.

Figura 11. Criterios de medicion.

Fuente: Elaboracion propia.

Perspectiva financiera.

Objetivo Estratégico

--Aumentar la rentabilidad de la empresa.

-Incrementar los ingresos de los accionistas.

Factores criticos de éxito

Flujo de caja

Retorno sobre capital invertido

Rentabilidad operativa

Figura 12. Estructura logica del desarrollo de indicadores.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Analisis de las perspectivas:
Lo que se considerod para esta perspectiva son los siguientes temas:

- Flujo de caja: tener conocimiento sobre el flujo econdémico de la entradas y
salidas de la empresa, para poder medir el estado de liquidez de la empresa.
- Rentabilidad: al final la empresa debe proporcionar a los accionistas un

retorno aceptable de las inversiones.

Criterios de medicion:

[ Rentabilidad operativa ] .[ Flujo de caja ]
-indice de costos y - Disponibilidad de
beneficios. dinero.

-Rentabilidad por cliente. -Flujo de caja operativo.

Retorno sobre capital invertido ]

-Precio de producto.

-ingreso real por producto.

Figura 13. Criterios de medicion

Fuente: Elaboracion propia.
Integracion de sistema de gestion en la estructura de la empresa Aprocam

Cuando se tenga clara la estructura del sistema de gestion realizamos de forma
especifica la integracién a la organizacion, para la implementacion del Balanced
Scorecard que, realizada anteriormente, es importante acudir al organigrama de la

empresa, ya que va a sostener todos los procesos que se realizaran.

En las actividades que se realizan en la empresa se plantea la siguiente estructura,

gue cubren las funciones principales que hay en la empresa.
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La estructura que se muestra se utiliza para establecer el compromiso de las areas
con el rendimiento de los indicadores y por ello que personal es el indicado para

alcanzar la meta.

La responsabilidad de los objetivos se fija se la siguiente manera

- Area comprometida.

- Area colaborador.

Tabla 4. Relacion entre los objetivos estratégicos y las areas funcionales de la
empresa.

Aumentar la rentabilidad de la empresa

Incrementar los ingresos de los accionistas

Mejorar la relacion con los clientes X X
Fidelizar al cliente X | X
Satisfaccion de los clientes X | X X

Mejorar el plan de Seguridad, salud ocupacional y

medio ambiente. X X

Implementar el sistema de gestién de calidad X | X

Mejorar la produccién X X
Optimizar tiempos de entrega X X
Mejorar las capacidades de los colaboradores X |x |x [x |[X
Implementar un plan de estimulo y liderazgo X | X

Mejorar el ambiente laboral. X | X X

Al | Gerencia general
A2 | Administracién

A3 | Area técnica
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A4 | Proyectos (produccion)
A5 | Logistica

X Area comprometida.

X Area colaboradora.

Fuente: Elaboracion propia.

Las ares responsables pueden ser asignadas por criterio de gerencia o

administracion.

Direccidn estratégica:

Para darle una direccidn estratégica estable a la empresa se debe conocer las

intenciones y propositos de los socios de la empresa, brindar una guia clara y

estable.

Teniendo en cuenta ello a continuacion se presenta la filosofia de la empresa

Aprocam.

(=)

Al dos mil veinte uno, Aprocam se posiciona en los
mercados internacionales diferenciados, se hace
competitiva, sostenible y opera coordinadamente bajo
criterios de eficiencia y equidad.

(=)

Somos una cooperativa lider en la comercializacion de
productos de calidad, que busca el bienestar de sus
socios y la satisfaccién de sus clientes.

Objetivos

=

-Mejorar la posicion del cacao y café marca Aprocam en
los mercados organicos y comercio justo.

-Incrementar la oferta de cacao y café con altos
estandares de calidad.

Optimizar habilidades y capacitaciones de los asociados
y personal administrativo para la gestion empresarial de
Aprocam.

Figura 14. Vision y Mision de la empresa Aprocam.

Fuente: Elaboracion propia, Realizada con datos brindados por la empresa.
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En la empresa Aprocam, se pretende conformar a un equipo con profesionales y
colaboradores dinamicos y proactivos que mejoren su desempefio. Solucionando
problemas y elaborando estrategias que den soluciones, garantizando la
satisfaccion de los clientes.

La empresa Aprocam,
Confianza cuenta con estos
valores para un buen
con un control de
calidad y que los

Responsabili COMpromisos
dad social y Discipli .
ambiental ISciplina asumidos sean

respetados junto con la
aplicacion de buenas
practicas agricolas y
administrativas.

Responsabi
liad

Honestida -
" h
%, o

Respeto

Figura 15. Valores de la organizacion de la empresa Aprocam.

Fuente: Elaboracion propia, realizada con datos brindado por la empresa.

Para la aplicacion del Balanced Scorecard sea favorables en la gestion de la

empresa Aprocam, fue necesario desarrollar los siguientes pasos.

- Sensibilizar a los colaboradores sobre la importancia de seguir la vision y
mision de la empresa.

- Comunicar a todos los colaboradores cuales son los objetivos que se
pretenden alcanzar.

- Elaborar estrategias
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- Determinar indices que permitan la medicion y seguimiento de los objetivos

estratégicos.
Perspectiva de aprendizaje y crecimiento:

Con el desarrollo de esta perspectiva, se desea realizar cambios a los activos
intangibles y tangibles, de la empresa Aprocam, de esta manera se pueda mejorar

los resultados a mediano plazo.

El recuso primordial donde se enfoco toda la atencion de esta perspectiva fue el
talento humano (se mostré que trabajar a través indicadores de desempefio es
beneficioso, ya que el talento humano es el eje central, que nos producira el cambio
y el posicionamiento a largo plazo) y fue desarrollada mediante una capacitacion

de los colaboradores.
Perspectiva de procesos internos:

Con el desarrollo de esta perspectiva, se fijo indicadores, que nos permiten medir
desempeiio de las actividades internas de la empresa Aprocam. De tal manera que
la calidad, el rendimiento, productividad y las actividades que se realizan en la

empresa sean estandarizadas en todas las areas.

Perspectiva clientes:

Con el desarrollo de esta perspectiva, se determiné una carpeta de clientes para la
empresa Aprocam. De tal manera que nos permita acceder a contratos y acuerdos
otorgando beneficios a largo plazo.

Se indujo a los colaboradores mediante una capacitacion la importancia de
satisfacer las expectativas que el cliente tiene, ademas de orientarse en mejorar el
producto que se les brinda. La intencién de sensibilizar a los colaboradores, es que
las actividades generen valor y superar las expectativas que el cliente tiene, para
lograr un producto de calidad y un buen desempefio en las actividades. A

continuacion, se presenta la carpera de cliente de la empresa Aprocam.
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Nuestros clientes

Vv
= \
’ \ -

ol RONATEC

Figura 16. Carpeta de clientes de la empresa Aprocam.

Fuente: Elaboracion propia, realizada con datos brindado por la empresa.
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Evaluar la gestion de la empresa posteriormente a la aplicacion Balanced
ScoreCard compararlos con los iniciales.

Resultados

A continuacion de mostrara los resultados obtenidos posteriormente a la aplicacion

del BSC en la empresa Aprocam.

Tabla 5. estado de ganancias y pérdidas de Aprocam.

APROCAM
Estado de ganancias y perdidas

2019 2020
Ventas Netas S/ 40,930,500.00 | S/ 41,925,000.00
Costo de ventas S/ 16,372,200.00 | S/ 16,770,000.00
Utilidad Bruta S/ 24,558,300.00 | S/ 25,155,000.00
Gastos Administrativos S/ 1,227,915.00 | S/ 1,006,200.00
Utilidad operacional S/ 23,330,385.00 | S/ 24,148,800.00
otros ingresos
Gastos financieros S/ 233,303.85 | S/ 241,488.00
otros egresos S/ 466,607.70 | S/ 482,976.00
Utilidad antes de
impuestos S/ 22,630,473.45 | S/ 23,424,336.00
Impuesto a la renta S/ 6,789,142.04 | S/ 7,027,300.80
Utilidad Neta S/ 15,841,331.42 | S/ 16,397,035.20

Fuente: Aprocam.

$/16,600,000.00
S$/16,400,000.00
S$/16,200,000.00
$/16,000,000.00
$/15,800,000.00
$/15,600,000.00
S$/15,400,000.00

Figura 17. Comparacién de estado de ganancias y pérdidas.

Fuente: Elaboracion propia.

2019

Para hacer la comparacion del afio 2020 de los meses de noviembre y diciembre

se obtuvo los datos de los contratos que tienen con sus clientes. Como se observa

en grafico hay un aumento en la utilidad. la utilidad del afio 2019 es de S/
15,841,331.42 y del afio 2020 es de S/ 16,397,035.20, lo que nos dice que hay un

aumento del 3,51%.
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Tabla 6. Ventas de la empresa Aprocam.

MES VENTAS 2019 VENTAS 2020
ENERO 663000.0 686400.00
FEBRERO 682500.0 690300.00
MARZO 686400.0 686400.00
ABRIL 674700.0 686400.00
MAYO 686400.0 686400.00
JUNIO 682500.0 709800.00
JuLio 682500.0 709800.00
AGOSTO 682500.0 702000.00
SEPTIEMBRE 682500.0 705900.00
OCTUBRE 686400.0 709800.00
NOVIEMBRE 690300.0 709800.00
DICIEMBRE 686400.0 702000.00
Total 8186100.0 8385000.0

Fuente: Aprocam.

720000.0
710000.0
700000.0
690000.0
680000.0
670000.0
660000.0
650000.0
640000.0
630000.0

VENTAS 2019 VENTAS 2020
Figura 18. Comparacion de ventas del afio 2019 y 2020, de la empresa
Aprocam.
Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:
Para hacer la comparaciéon del afio 2020 de los meses de noviembre y diciembre

se obtuvo los datos de los contratos que tienen con sus clientes. Como se observa

en grafico hay un aumento en las ventas, las ventas totales del afio 2019 son de
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8.186.100 y del afio 2020 es de 8.385.000, lo que nos dice que hay un aumento del
2.4%.

Tabla 7. Entregas del producto a tiempo segun cronograma.

2020

Pedidos entregados

MES ,
segun Cronograma

N° pedidos

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
Fuente: Aprocam.

OlIN]JO|Jw]|O]|A~]|R]WIN]|W
Ol |O||]Oo|NJO|JO1] 01 |O1

1

OFRNWRAUIONOWLWO

Total dePedidos Entregados segun Cronograma Total de pedidos

Figura 19. Pedidos entregados a tiempo.
Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion

Como se observa en el grafico a partir del mes de junio el cumplimiento de entregas

mejora de manera notoria, lo que nos beneficia con la imagen de la empresa, la
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satisfaccion del cliente y que el cliente se mantenga fiel ante la empresa, la

obtencion de estos datos fue gracias a la realizacion del cronograma de entregas.

Tabla 8. Colaboradores Capacitados.

MES Colaporadores Colaporadores
capacitados 2019 | capacitados 2020

ENERO 0 2
FEBRERO 0 2
MARZO 0 2
ABRIL 0 3
MAYO 0 0
JUNIO 0 9
JULIO 0 10
AGOSTO 0 8
SEPTIEMBRE 1 10
OCTUBRE 1 9
NOVIEMBRE 0

DICIEMBRE 3

Fuente: Aprocam.
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Nro de Colaboradores capacitados 2019 Nro de Colaboradores capacitados 2020

Figura 20. Grafica de aumento de capacitacion de colaboradores.
Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion

La capacitaciéon de los colaboradores es muy importante para que puedas realizar
sus actividades de manera eficaz, y también ayuda a la integracion entre todo el
personal de la empresa. En total hay 10 colaboradores en la empresa y como se
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observa en el grafico a partir de junio a octubre hay de 8 a 10 colaboradores

capacitados.

Tabla 9. Capacitaciones realizadas al personal.

N.o de_ N° de Capacitaciones
MES Capgmtamones realizadas al personal
realizadas ala 2020
personal 2019
ENERO 0 0
FEBRERO 0 1
MARZO 1 1
ABRIL 2 2
MAYO 1 2
JUNIO 1 5
JULIO 1 4
AGOSTO 2 5
SEPTIEMBRE 1 4
OCTUBRE 1 4
NOVIEMBRE 2
DICIEMBRE 1

Fuente: Aprocam.

o N B OO

Nro de Capacitaciones para mejorar desempefio del Personal 2020

Nro de Capacitaciones para mejorar desempeiio del Personal 2019

Figura 21. Capacitaciones realizadas.

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion
Las capacitaciones ayudan a los colaboradores que se relacionen y que su
ambiente laboral sea mejor, y a la vez ayudando a que se comuniquen por si tienen

problemas. Como se observa en la gréfica las capacitaciones han aumentado

desde el mes junio hasta octubre del 2020 teniendo un promedio de 4.4
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capacitaciones por mes, mientras que, en los meses del 2019, con meses de enero

hasta mayo del 2020 tienes un promedio de 1.11(1) capacitacion mensual.

Tabla 10. Reclamos del personal.

Numero de Numero de

MES Reclamos 2019 Reclamos 2020

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
Fuente: Aprocam.
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1
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Nro de Reclamos del personal 2019 Nro de Reclamos del personal 2020

Figura 22. N° de reclamos del personal.

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion

Como se observa en el grafico el nimero de reclamos del personal en el afio 2020
ha disminuido notoriamente, sacando un promedio de enero a diciembre de 2019
con los meses de enero a mayo 2020, tenemos un promedio de 7.65(8)
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colaboradores que reclaman, y de junio a octubre de 2020 tenemos un promedio

de 2 colaboradores que reclaman.

Andlisis de Hipaotesis estadistica:

H1: El disefio y la implementacion del Balanced Scorecard influye positivamente en

la gestion de la empresa Aprocam-2020.

HO: El disefio y la implementacion del Balanced Scorecard no influye positivamente

en la gestion de la empresa Aprocam-2020.

Para iniciar el andlisis de la hipotesis se tomo en cuenta que todos los datos estén

conformes.

Tabla 11. Validacion de datos.

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vélido Perdidos Total
N Porcentaje Porcentaje N Porcentaje
ACTUAL 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
PROPUESTO 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%

Fuente: Elaboracion propia, IBM SPSS son software.

La tabla#, muestra que el nUmero de datos es 12, de los cuales el 100% son validos

sin ningun dato perdido.

Tabla 12. Prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
0 o] Sig. 0 gl Sig.
ACTUAL ,351 12 ,000 , 765 12 ,004
PROPUESTO 211 12 147 ,786 12 ,006

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia, IBM SPSS son software.

NIVEL DE SIGNIFICANCIA:
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Nivel de significancia (a = 0.05)

Como se muestra en la tabla, la significancia de la gestion propuesta, es menor a

0.05, por lo tanto, el comportamiento de los valores es no paramétrico, por lo que

se realizo al andlisis con el estadigrafo de Wilcoxon.

Tabla 13. Rangos

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

PROPUESTA - Rangos negativos 02 ,00 ,00
ACTUAL iy

Rangos positivos 12b 6,50 78,00

Empates 0°

Total 12

a. PROPUESTA < ACTUAL
b. PROPUESTA > ACTUAL

c. PROPUESTA = ACTUAL
Fuente: Elaboracién propia, IBM SPSS son software.

Tabla 14. Prueba de Wilconxon.

Estadisticos de prueba?

PROPUESTA -
ACTUAL
Z -3,062P
Sig. asintética (bilateral) 002

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracién propia, IBM SPSS son software.

Se rechaza la hipdtesis nula, afirmando que se 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 Aprocam.
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V. DISCUSION

En esta investigacion titulada La influencia de la aplicacion de balanced scorecard
en la gestion de la empresa Aprocam-2020, Se plante6 como objetivo general,
Determinar la influencia de la aplicacion del Balanced ScoreCard en la gestion de
la empresa Aprocam-2020 y se alcanzara mediante los siguientes objetivos
especificos, Diagnosticar la gestion actual de la empresa Aprocam, Realizar el
meétodo de la herramienta Balanced ScoreCard en la empresa Aprocam Yy luego
evaluar la gestion de la empresa posteriormente a La aplicacion balanced
scorecard. La intencién de la aplicacion del Balanced scorecard, en que sepan

aprovechar sus recursos para lograr su vision, sus objetivos estratégicos.
La discusion sera realizada siguiendo el orden de los objetivos especificos:

A. Con el diagndstico de la gestion actual de la empresa Aprocam, gracias a la
matriz FODA, se encontr6 como fortalezas: Proveedores de cacao organico
de la zona, Certificacion organica, agricultores con el conocimiento
necesario en el cultivo. Grano peruano de calidad cuando se cultiva con
excelente manejo agronomo. Clientes fieles. Y en oportunidades Apogeo de
las exportaciones. Buen control de plagas, buenos acuerdos comerciales.
Proveedores disponibles. Y como amenazas se encontrd: Ingresos de
nuevos competidores, no se cuenta con publicidad. Y en debilidades se
encontrd, competencia en el rubro de cacao, falta de motivaciéon en los
colaboradores, falta de seguimiento de desempefio. Ausencia de
indicadores.

- Ademas, con el desarrollo de la gestién actual de la empresa Aprocam se
determind los principales programas de la empresa dados por Sus tiempos
de entrega Servicio al cliente (Mal servicio al cliente). falta de convenios con
proveedores, falta de motivacibn en los colaboradores, falta de
mantenimiento, y ademas de no contar con un plan de mantenimiento a los
equipos y herramientas, haciendo que estos sufran paradas, provocando
inquietud en los colaboradores por retraso en sus actividades.

B. Escala (2017). En su investigacion que tiene como titulo Disefio de un

sistema de control de gestion. En su situacion actual se diagnostico
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mediando un andlisis de sus fortalezas y debilidades que presenta una
ausencia de planificacion y control. Que no definen un modelo de negocio,
ademas de que no cuentan objetivos, ni estrategias y su sistema de control
de gestion est4 en completa ausencia que no hacen seguimiento de sus
actividades.

. Con la realizacion del método de la herramienta Balanced ScoreCard en la
empresa Aprocam: tiene la intencion de desarrollar una relacion de manejo
eficiente de las actividades que se realizan en la empresa. En esta se
establece objetivos estratégicos, indicadores, criterios de medicién y un
mapa estratégico de acuerdo a las perspectivas, que son perspectiva
financiera, perspectiva clientes, perspectiva proceso internos, perspectiva de

aprendizaje y crecimiento.

Con la perspectiva financiera se observo el incremento de las utilidades en
la empresa Aprocam, en el afio 2019 al 2020. Se gener6 un aumento del
3.51%.

Con la perspectiva de clientes se determin6 una carpeta de clientes, para
gue poder hacer un seguimiento a los contratos. Y hacer un seguimiento a
su satisfaccion y asi fidelizar al cliente ante la empresa Aprocam.

Con la perspectiva de procesos internos, se empezd a realizar
capacitaciones a los colaboradores para mejorar un rendimiento en sus
actividades y mejorar el ambiente laborar y la comunicacion, ademas de
establecer un cronograma de pedidos para poder hacer un seguimiento a los
pedidos entregados a tiempo, y también la asignacion de los colaboradores
en sus areas respectivas para un buen descendimiento.

Con las perspectivas de aprendizaje y crecimiento. esta se concentra en el
talento humano. Capital humano: ya que mediante las capacitaciones se
pretende realiza charlas de seguridad y talleres. Mejorando su ambiente
laboral, ya que es muy importante para su motivacion, ya que aumentara su
efectividad en las actividades, y la relacion entre los colaboradores
otorgando un apoyo mutuo entre ellos. Ademas de que todo colaborados de
contar con el conocimiento de las normas, planes, y reglas, para su

desenvolvimiento en sus tareas.
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D. Mendoza (2015) En su investigacion titulada Aplicacion de balanced
scorecard en el proceso de gestion de la empresa procesos textiles E.I.R.L.
Al momento de la implementacion del BSC lo hizo con el tratamiento de las
perspectivas
Con el procedimiento de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, se
intentd tener un cambio conveniente de los activos tangibles e intangibles de
tal manera que se pueda mejorar los efectos a mediano plazo. El primordial
recurso donde se concentra la perspectiva es el talento humano (se elaboré
una capacitacion al todo el personal ensefiandoles los beneficios de trabajar
bajo indices de seguimiento).

Con el procedimiento de la perspectiva procesos internos, se instaurd
indicadores, para realizar un seguimiento desarrollo de las actividades
internas de la empresa de manera que la eficiencia, la eficacia, la calidad, la
cantidad y la productividad sean normalizados en cada area de la empresa,
Uno de los lucros mas importantes de esta perspectiva es que se establecio
un trato provechoso con los proveedores, asi como con los clientes. Con el
fin de tener la informacion, el control y la apropiada trato con los accionistas
importantes.

Con el procedimiento de la perspectiva clientes, se instaurd una cartera de
clientes para la empresa de modo tal que el conocimiento de dicha cartera
le permita a la empresa formar contratos y acuerdos provechosos. Se
desenroll6 una formacion a los colaboradores para tener en cuenta a las
expectativas de cada cliente, asimismo orientarse a optimizar
constantemente en los servicios que se les da. Con el fin de que esta
motivacion hacia los colaboradores para crear valor en el progreso de las
actividades y exceder las perspectivas de los clientes, con el fin de alcanzar
una calidad, un buen desenvolvimiento y un servicio de primera, lo que nos
permitié instaurar la cartera de clientes para la empresa.

Con el desarrollo de la perspectiva financiera, se observé ver que en
relacion al tiempo 2015 el 2016 se alcanzd un incremento notable en la
empresa. y de acuerdo a lo planeado como consecuencia de la ejecucion de

Balanced Scorecard se obtuvo un 92% de lo proyectando.
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E. Con la evolucion de la gestion de la empresa posteriormente a La aplicacion
balanced, se muestra un aumento notorio en las utilidades del afio 2019 y
las de 2020. Ademas de un aumento en las capacitaciones de los
colaboradores, gracias a ellos mostrando una disminucién reclamos, un
buen cumplimiento de los pedidos gracias al cronograma.

- jaramillo (2019) en proyecto de investigacion titulada balanced scorecard
como herramienta para mejorar la gestion de operaciones en la empresa kim
construcciones generales sac, Chepén, la libertad, 2018. Donde nos dice
que
en la evaluacion después de aplicado el bsc (balanced scorecard) se logré

obtener indices esperados en las 4 perspectivas.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo al primer objetivo, diagndstico de la gestién actual de la empresa
Aprocam. Se identificé en la empresa los problemas mas resaltantes, se desarrolld
un modelo CANVAS para conocer los aspectos clave de la empresa, como los
clientes, proveedores, sus actividades clave, recursos clave, canales de ventas. Y

el Foda que ayudo a ver en la situacion en la que se encontraba.

Y de acuerdo al segundo objetivo, Realizar el método de la herramienta balanced
scorecard en la empresa Aprocam. La aplicacion del BSC en la empresa Aprocam,
ayudo a establecer indicadores de acuerdo a los problemas que presenta la

empresa, que permitiran monitorear la manera en que comporta.

Y de acuerdo al objetivo tres, Evaluar la gestion de la empresa posteriormente a la
aplicacion Balanced ScoreCard. Como se muestra en el estado de ganancias y
pérdidas en el afio 2019 tiene una utilidad de S/ 15,841,331.42 y en el afio 2020 S/

16,397,035.20, lo que muestra un aumento en las utilidades del 3.51%.

Se establecié un cronograma de pedidos que permita el seguimiento de las
entregas, teniendo como resultado un complimiento de sus pedidos de desde el
mes de junio hasta octubre de 8 a 9 pedidos entregados a tiempos de un total de 9

pedidos.

Los reclamos de los colaboradores disminuyeron gracias a las capacitaciones. En
afio 2019 hay un promedio de 7. 65(8) reclamos por mes, y en el afio 2020 a partir

de junio hasta octubre solo hay un promedio de 2 reclamos por mes.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se les sugiere preservar el Balanced Scorecard en la gestion de la empresa
Aprocam. Y monitorear de manera constante en logro de sus metas.

No dejar de capacitar a los colaboradores porque ayuda que integracion de
ellos y a tener un buen desenvolvimiento en sus areas, gracias a la
comunicacién que desarrollan.

Monitorear de manera constante el cumplimiento del cronograma de los
pedidos entregados, para mantener a cliente satisfecho con sus pedidos y
asi el cliente se mantenga fiel a nosotros y deseen renovar sus contratos de
pedidos.

Continuar buscando maneras innovadoras de que sus colaboradores
tengan un ambiente laboral satisfactorio, ya ayuda a que ellos trabajen de
manera efectiva y realicen sus actividades motivados.

Estar al pendiente de su FODA, para poder identificar en que situacion se
encuentra la empresa.

Comunicar a los colaboradores de cuales son los sus metas y objetivos, para

gue ellos tengan claro a dende llegar.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuadro de variables

. . ESCALA
VARIABLES DEFINICION DEFINICION
DIMENSIONES INDICADORES DE
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL .
MEDICION
"Supervisa todos los “EL balanced ScoreCard Perspectiva | -Rentabilidad.
elementos principales de la ermite implementar - : -Beneficios  de  los
) P p P ) P _ Y financiera accionistas.
estrategia que tiene una mejorar la estrategia de
empresa, sus alianzas la empresa mediante
- . - -Posicionamiento en el
estratégicas, su mejora cuatro indicadores o
mercado.
Balanced continua, hasta la perspectivas, desarrolloy | Perspectiva del |-Incremento de las Razén
ScoreCard | comunicacion que se daen | aprendizaje, procesos | Procesointemo | ventas. o
-Mejorar la satisfaccion
el trabajo en equipo y la internos, clientes y del cliente.
escala global. Gracias a ello finanzas” (Kaplany
. i -Optimizar | .
facilita que las empresas Norton 2002, p.55) Perspect_lva del plimizar fas compras
proceso interno -Mejorar el rendimiento.
rindan su mayor capacidad”




(Kaplan y Norton 2002,

Perspectiva de

-Alianzas estratégicas.

.29). . -
p.29) aprendizaje y Progr.amg,s de
o capacitacion del
“Es un proceso que optimiza -Decisiones sobre los
objetivos.
los recursos que la empresa o
-Definicion de planes a
dispone para alcanzar los Es Ia f _ . alcanzar.
o “Es la forma sistematica | pjanificacion ”
objetivos, planes y . -Programacion de
. - gue mediante ella se hace actividades.
actividades, que facilita el .
posible un buen
proceso a momento de
y o desarrollo de la
Gestion tomar decisiones, este o Estand i ]
o planificacion y control de -Estandares para medir | Razén
Estratégica. | proceso presenta I _ de | el desempefio.
as estrategias de la EctA ;
caracterizas  estratégicas, _ Estandares de calidad.
o . o empresa’ (Goodstein
administrativas tecnologicas
1997, p.9). Control

y operativas” (SUAREZ,
Fernando. 2015, p.210)




ANEXO 2 formato de mapa estratégico

Formato de Mapa estratégicos de acuerdo a las perspectivas

Perspectiva Mapa estratégico

Financiera

Clientes

Procesos Internos

Aprendizaje v
Crecimiento




ANEXO 3 encuesta para personal

EMCUESTA PARA PERSOMAL

Fecha:  Area:

Satisfaccion del Personal

5l

NO

1. iPercibe Ud. un busn clima lzborzl dentro de |z empresa?

2. éExiste igualdad en la asignacidn de beneficios para tados los
trabajadores?

3. iExiste sdecuada comunicacian entre sus companeros y Ud.?

4. iEs necesario para Ud. el incentive monetario para el aumento de |3
motivacidn y para &l cumplimiento de las tareas asignadas?

5 5e siente Ld. satisfecho con |a funcién que desempefia dentro de |3
Emprasa’

&, é5u empleador vela por las condicionss ambientales v de higizne de los
trabajadoras?

7. ibdantiens Ud. buenzs relacionss con todos los integrantes de la
=mpresa’?

E. ¢5e siente Ud. en confiznza com todos los integrantes de |3 empresa

2. iEl personal participz en |z toma de decisionss para [3 empresa?

Sugerencia:




ANEXO 4 Encuesta para cliente.

EMCUESTA PARA EL CLIENTE

Empresa:

EnoueEstaca: Fechia:

Excelente Megativo
Satisfaccion del Cliente Medio |Meutro

1. 5z cumphd con las espedficaciones téonicas soliciadas

e curmpld con los tliempas de entrega

[

. La percepcidn del trata profesional de Apracam fue

4. Como considera ¢ prafesionalisma de Aprocam

Secomendara nuestros produchos v serelcios a oiras empresas 5l [ L]

Sugerendia:




ANEXO 5 Guia de observacion

GUIA DE OBSERVACTION

Tiene como proposito recolectar la informacion sobre el
desempeno en cada drea de la empresa Aprocam.

HONEI= DEL OBSERVADOR [
AREADEDE TRABAID [
DIRECCION [

J
J]
JORNADA [ | FECHA [ 1T N E—
]

[ CREERVACION ] [ COAEMTARIC




ANEXO 6 Formato de reclamos del personal

Formote de Redames del Peesenal

Momibne: Arpac Fecha:

Personal Administradar



ANEXO 7 Formato para capacitacion.

Formato de Capacitacidn /Charlas
Mombee del Capacitador
Tema Fecha
Hora de Incio Howra de tdrmina

Clima Labaral l:l_mmn':rf Desempeiio Miativacidn para Proguestas de Mejara l:l

Apilidas y Nombres Area Firma

Capacitador lete die Area Admilnistrador



ANEXO 8 Formato de fechas de entrega.

Formato de Fechas de Entrega

haes:

Cliente

Fecha de Pdida

or

Feechia Entrega -
Requerido

Fecha Entrega -
Real

[DHas e Retraso

Total




ANEXO 9 Certificado de validez

ke

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N* VARIABLES-DIMEN SIOMES-INDICADORES Pertinencia' |Relevancia? Claridad’ Sugerencias
VARIAELE INDEPENDIENTE: Balancad ScoraGard Si No | 5i | No | Si No
DIMEN3ION 1: Financiara 5i No 5i No 5i No

1 | FoDA X X X
DMENSION 2: Gliants Si No [Si [No |8 [Ne

2 | FoDa X X X

DIMENSION 2: Procsace 8 No |Si Ne |5 No
3 | Analisis Forer X X X
DIMENZION 4: Cracimianto y Aprandizajs 5i No 5i No 5i No

4 | Mapa Estratégico X X X
VARIABLE DEPENDIENTE: COSTOS DE INVENTARIOS i Mo [&i No |5 |No
DIENSION 1: parepectiva Financiara Si Noe | 5 | No | S No

5 | Utilidad =firgress total ~costo total) X X X

8 | Inpresos= (Precio®carsidad) X X X
DIMEMSION 2 - Perapsctiva Clianta 5 Ne | 5i | No | & Ko

7 | W de cliantes Indicador de satisfaccion X X X
DIENSION 2: parepectiva Procasos & Ne | 5i | No | & Ko

8 | Total da compras X X X
DIMENZION 4: parepectiva Gracimianta y Aprendizzje 5i Ne | 5i | No [ 5 No

9 | Promedio de sncusstas sobra Satisfaccion da Pareanal X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Carlos Enrique Mendoza Qcana
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

‘"Parfinencia: El item coresponde al concepio tedron fomulads.
“Relevancia: £l item s apropiads para represantar al componente o
dimensitn espacifica del constructo

*Claridad: Se erfiends sin dificulizd slguna 2l enunciado del dem, es

corciso, exacio y direcio

Mata: Suficiencia, se dice suiiciencia cuards los ftems planteados
son suficientes cara medir |3 dimersion

Aplicable después de corregir[ ]

03 de Julio del 2020

No aplicable [ ]
DMI: 17806063

G, iMOLETRAL

R, GiF, biET




ANEXO 10 Certificado de validez

— CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
iTl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

N* VARIABLE S-DIMEN SIOME S-INDICADORES Pertinencia' (Relevancia? Claridad? Sugerencias
WVARIAELE INDEFEMDIENTE: Balanced ScorsGard Si No 5i No 5i No
DIMEMSION 1: Financiara Si No 5i No 5i No

1 | FODA X X x
DIMENSION 2: Clisnts 5i No 5i No | Si No

2 | FODA X X X
DIMENSION 3: Procssca Si Mo [§ |No |S& |No

3 | Andisis Foser X X X
DIMEMSION 4: Cracimisnto y Aprandizajs 51 No 51 N 51 Nio

4 | Mapa Esiratégico X X X
VARIABLE DEFENDIENTE: COSTOE DE INVENTARICS Si No 5i No | Si No
DIMEMSION 1: parspectiva Financiara gi Mo | 8 [ No [ Si No

5 | Utilidad =irgreso fotal —costo totsl) X X x

B | Ingresos= Precictcaridad) X X x
DIMENSION 2 - Perspectiva Cliants b No 5 No 5 No

7 | N° de cliantss Indicador de satisfzccion X X x
DIMEMZION 3: parepectiva Procesos 5i Ne [ §5i | Ne | 5 No

2 | Total do compras X X x
DMMENSION 4: parepectiva Cracimianto y Aprendizaja 5 Mo | 5i | No | S5i No

9 | Promedio de ancusstas sobra Satisfaccion da Pareanal X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Luz Angelita Moncada Vergara DNI: 18110664

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial 03 de Julio del 2020 .;rwﬁ/:w-,q_mﬂ-te-a'
Pertinencia: El item comesponde al concepio tetkcn fomulade. !

“Relevancia: El item es apropiad pars representar al companente o

dimensicn especifica del constructo

*Glaridad: Se erfiende sin dificulad slguna 2l enunciado del dzm, es CIP 52199

carciso, sxachy y direcio ~
) ! Firma del Experto Informante.

Mata: Suficiencia, se diez suficiencia cuando los ftemns planteados
=nr sufisiantes narm madiv 13 dimession



ANEXO 11 Certificado de validez

— CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
i_ﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

N# VARIABLE 5-DIMEN SIOME 5-INDICADORES Pertinencia! |Relevancia: Claridad? Sugerencias
WARIAELE INDEPEMDIENTE: Balancad ScoraCand 5i No 5i No 5i No
DIMEMNSION 1: Financisra 5i No 5i No 5i No
1 FODA X X X
DIMENSION 2: Clisnts Si Ne [Si No [5 | Ne
2 | FODA X X X
DIMEMZION 3: Procasos 5 Ne |50 No | Si No
3 | Analisis Porer X X X
DIMEMSION 4: Cracimisnto y Aprandizajs 5i N 5i Nio 5i No
4 | Mapa Estratagico X X x
VARIAELE DEPENDIENTE: COSTOS DE INVENTARIOS 5i No Si No Si No
DIMEMNZION 1: parspectiva Financisra Si Mo | S | No | S No
5 | Utilidad ={irgreso total —costo total) X X X
8 | Ingresas= (Preciocansidad) X X X
DHMENSION 2 : Ferapectiva Cliante 51 We | S5 [ Neo [ S No
T | N° do cliantss Indicador de satisfaccidn X X X
MMENSION 3: parspectiva Procasos 5i Ne | 5 [ No [ 5 No
2 | Total da compras X X x
DIMENSION 4: parepectiva Gracimianto y Aprandizaje 5i Ne | 5 [ No [ S5 No
9 | Promsdio de ancusstas scbrs Satisfaccion de Parsonal X X X
Ob=ervaciones (precigar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de comregir[ ] No aplicable [ ]
|f-
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Carlos José Sandoval Reyes DNI: 09222224 "\ o =
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial - Gerencia de Operaciones 03 de Julio del 2020 o - .
p oe P Carfos 4. Sandoval Reyes
Partinencia: El itam comesponde al concepio tedrico fommudado ING. INDUSTRIAL
“Relevancia: El item es spropisdo pars represantar 3l componente o R CIR 131871
dimensicn espacifica del constructo
*Claridad: Se erfiendz sin dificutad alguna 2l enunciado del fem, es
CORCiso, exacin y direciz

Firma del Experto Informante.

Mata: Suficiencia, se dics suficiencia cuards los ftems planteados
son sufizientes cara medir I3 dmensidn






