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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como finalidad la creacion de un cuadro de mando
integral, teniendo como objetivo general disefiar un cuadro de mando integral mediante
la identificacion de las diferentes perspectivas para alinear a los empleados con la
estrategia de la empresa Roxaire. La metodologia que se aplicé en el desarrollo de este
trabajo es la descriptiva donde se realizé una entrevista, como técnica de investigacion
para recopilar la informacion que se utilizé en el trabajo, también se recopilo informacion
de fuentes literarias verificables para el completo entendimiento de los conceptos
manejados en el tema correspondiente. Como resultados se realiz6 un cuadro de mando
integral para implementar en la empresa y obtener una mejor productividad y un
incremento en las ventas, donde también es importante la capacitacién a los empleados,

mejorando de esta forma la atencion al cliente.

Palabras claves: cuadro de mando integral, estrategia, perspectiva.



ABSTRACT

The purpose of this research was to create a comprehensive scorecard, with the general
objective of designing a comprehensive scorecard by identifying the different
perspectives to align employees with the Roxaire company strategy. The methodology
that was applied in the development of this work is the descriptive one where an interview
was conducted, as a research technique to gather the information that was used in the
work, information from verifiable literary sources was also collected for the complete
understanding of the concepts handled in the corresponding topic. As a result, a
comprehensive scorecard was carried out to implement in the company and obtain better
productivity and an increase in sales, where employee training is also important, thus

improving customer service.

Key words: balanced scorecard, strategy, perspective.
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1. INTRODUCCION

Las empresas y el ambiente en el cual se desenvuelven han crecido a pasos
agigantados y van cambiando a cada instante, eso mas la necesidad de mantenerse en
constante crecimiento y mantener la aceptacion del consumidor, coloca a los que estan
al frente de las empresas en constante lucha por mejorar continuamente sus diferentes

procesos como los de produccién, ventas, compras etc.

En vista de que cada dia es un nuevo reto para los encargados de tomar las decisiones
en cuando a tomar las herramientas indispensables para el control y direccionamiento
de sus operaciones hacia el logro de objetivos se propone como una de las soluciones

el uso del Cuadro de Mando Integral.

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta de control de gestion que nos da a
conocer las estrategias establecidas en la empresa y ademas, mediante indicadores,
medir rendimiento de las estrategias y cumplimiento de metas tanto por las operaciones
como por los empleados, lo cual convierte a dicha herramienta en una clave hacia el

buen funcionamiento.

La aplicacion del Cuadro de Mando Integral en las organizaciones contribuye con la
correcta toma de decisiones ya que los datos arrojados por los indicadores financieros,
operativos, productivos, de calidad, etc. ponen en evidencia qué estrategias no se estan
aplicando completamente y cual de ellas no esta logrando los objetivos deseados, de
modo que gracias al CMI se corregira, eliminara o mantendra las estrategias inicialmente

disefadas.

Considerando a la direccién estratégica como la ciencia de formular las decisiones que

le permiten a las empresas lograr dichos objetivos que se han establecido.

Las perspectivas muy importantes que conforman al cuadro de mando integral y para
realizar una buena estrategia son las Financieras, del Cliente, de los Procesos Internos

y de Aprendizaje y Crecimiento (Suarez, De Marco, & Prat, 2015, pag. 23).

La aportacion del recurso humano en las organizaciones es importante porque permite
gue estén al tanto de los objetivos y las estrategias y por lo tanto se debe tener en claro
gue se debe hacer para que estas se cumplan con éxito, para alcanzar todas estas
metas los empleados deben estar bien informados de lo que respecta a la mision
considerando como parte primordial de la empresa, la cual debe ser compartida con

todo el personal (Montoya & Boyero, 2016).
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Se ha planteado como problema cientifico el siguiente ¢ Como desarrollar un correcto
Cuadro de mando integral para alinear a los empleados con la estrategia de la Empresa
Roxaire? El desarrollo de este proceso se basa en la implementacion de una nueva
estrategia donde los empleados formen parte y se involucren para que la empresa tenga
una mejor produccién. Para esta investigacion se realizdé la metodologia descriptiva
donde se realizO6 una entrevista, como técnica de investigaciobn para recopilar la

informacion que se utilizo en el trabajo.

Como objetivo tenemos disefiar un cuadro de mando integral mediante la identificacién
de las diferentes perspectivas para alinear a los empleados con la estrategia de la

empresa Roxaire.
Ventaja competitiva

1. La empresa va a contar con estrategias y técnicas que permitan que los
empleados formen parte de su desarrollo.

2. En el siguiente trabajo se implementa un cuadro de mando integral donde servira
para alinear a los empleados con la estrategia de la empresa.

3. Le permite a la empresa obtener un analisis general de todo su desarrollo.

13



2. DESARROLLO

2.1. Marco Tebrico

2.1.1. Estrategia. Las estrategias son ideas que son empleadas por las empresas en
todos sus diferentes departamentos para cumplir con todos sus objetivos, el entorno
externo hacen que las organizaciones vayan incrementando y mejorando sus
estrategias. Puede definirse como un conjunto de responsabilidades que la empresa
emplea para obtener una mejor oportunidad en el mercado analizando la competencia

(Correa, Sugahara, & Rodrigues, 2015).

La estrategia son un sinnimero de ideas que se establecen para alcanzar un
determinado objetivo 0 una meta, en las organizaciones las estrategias son
implementadas con fin de lograr una mejor rentabilidad y generar mas utilidades dentro

de la mismas una buena toma de decisiones lleva a la empresa a la cima.

2.1.2. Cuadro de mando integral. El cuadro de mando integral es utilizado como una
medida de gestion que permite que la empresa tenga una buena estrategia y sobre todo
gue los empleados la comprendan, empieza desde la informacion mas importante donde
los indicadores son los que van revisando el cumplimiento de las metas, establece un
cuadro estratégico donde comparte dicha informacién de la organizaciéon (da Silva,
Pastor, & Pastor, 2014).

El cuadro de mando integral es una herramienta que permite a las empresas ir teniendo
un conocimiento de las actividades que realiza, y mediante la implementacién de las
perspectivas tener un seguimiento en el cual las metas y objetivos de la misma se estén

cumpliendo de mejor forma posible.

Dentro del Cuadro de Mando Integral (CMI) encontramos cuatro perspectivas esenciales
para el desarrollo del mismo que son: la perspectiva financiera, perspectiva del cliente,
perspectiva de los procesos internos y perspectiva de aprendizaje y crecimiento, el
objetivo primordial del cuadro de mando integral es centrarse en sus clientes cumpliendo
con todos sus requerimientos, por lo gue este método es mas utilizado por las empresas
gue se enfocan en ofrecer buenos productos a sus clientes (Leyton, Huerta, & Paul,
2015).

2.1.3. Perspectivas del Cuadro de Mando. Segun el cuadro de mando integral, los
objetivos se relacionan en grupos relacionados, estos representan las cuatro
perspectivas que son perspectiva financiera, perspectiva del cliente, perspectiva de los

procesos internos, perspectiva de aprendizaje y crecimiento que se relacionan entre si
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gue permiten a los emprendedores analizar la situacién de sus empresas (Sanchez,
Velez, & Araujo, 2016).

Figura 1. Modelo de BSC tradicional

Perspectiva
financiera
Objetivos Indicadores
Perspectiva Perspectiva
del cliente interna
Objetivos Indicadores Objetivos Indicadores

)

Perspectiva innovacion
y aprendizaje

Objetivos | Indicadores

Fuente: Sdnchez, Vélez y Araujo (2016)

2.1.4. Perspectiva financiera. Las finanzas es una parte importante de la empresa
por lo que sus egresos e ingresos se encuentran en el cuadro de mando integral
entonces la perspectiva financiera engloba todos los resultados que se han realizado en
la organizacion anteriormente, ayuda a las demas perspectivas para que sus objetivos
e indicadores se cumplan con normalidad (Ganga, Ramos, Leal, & Perez, 2015).

2.1.5. Perspectiva del cliente. Esta perspectiva se centra en brindar a sus clientes
un buen concepto de la empresa, esta parte es importante para las nuevas empresas
gue se estan posesionando en el mercado, es fundamental porque permite que los
clientes conozcan y a su vez sentirse satisfechos con sus nuevos productos ya que de
esto depende los ingresos de la organizacion, el cuadro de mando integral permite
implementar metas e indicadores para brindar la satisfaccion de sus productos
(Sanchez, Velez, & Araujo, 2016).

Los clientes son el centro de la empresa sin ellos una empresa no tiene futuro por lo que
es importe saber cuales son sus necesidades y preferencias antes de lanzar un
producto, teniendo en cuenta que para ellos es el producto o servicio que ha lanzado la

organizacion.
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2.1.6. Perspectiva de los procesos internos. La siguiente perspectiva nos da a
conocer los procesos mas importantes de la empresa, ayuda a establecer un cambio,
mejorando los procesos internos e indicando que procesos cumplen con lo requerido
entonces se los mantiene, con el Unico objetivo que toda empresa se plantea que es
gue los clientes se sientas satisfechos y que estos productos o servicios cumplan con
todas sus necesidades (Ganga, Ramos, Leal, & Perez, 2015).

Los procesos internos de una empresa se centran en atender a sus clientes darles la
mejor atencion posible, teniendo en cuenta cudles son sus necesidades y trabajar en
ello para corregirlo y ofrecer productos de mejor calidad, optimizando costos y

mejorando la productividad de la empresa.

2.1.7. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento. La perspectiva de aprendizaje y
crecimiento se encarga de que los trabajadores se sientan conformes y a gustos en la
empresa sintiéndose que forman parte de ella y de esta manera realizan su trabajo en
un ambiente comodo y seguro teniendo en cuenta las metas y estrategias que la
organizacion desea alcanzar, conociendo siempre los indicadores de la empresa
(Tercefio, Vigier, & Scherger, 2014).

Esta perspectiva esta encargada que los empleados se sienta plenos en su area de
trabajo, sentirse motivados por parte de sus superiores es una parte importante para los
empleados ya que realizaran sus actividades con esmero aportando a la empresa y
sintiendo que son tomados en cuenta en cada momento, generando asi un ambiente

organizacional estable y un trabajo en equipo mucho mas satisfactorio.

2.1.8. Capital humano. Capacitar a los empleados es una tarea muy importante por
parte de la organizacion, pues esta claro que se desenvolveran con mayor claridad,
teniendo mas conocimiento de las actividades a realizar, mejorando su desempefio
diario y cumpliendo con las metas e involucrandose con las estrategias que empleo la

organizacién (Martinez, 2016).

Los empleados forman parte esencial de las empresas gracias a ellos la empresa
obtiene ingresos y productividad, los avances tecnoldgicos van de la mano con los
empleados ya que ellos son los que van a utilizar esta tecnologia para realizar sus
actividades diarias dentro de la empresa por lo que es importante que las empresas

realicen capacitaciones a sus empleados.
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2.2. Marco contextual

Roxaire & CIA lider en la produccion de Oxigeno Medicinal. “Somos una empresa lider
en produccion de oxigeno medicinal, con excelencia en el servicio, calidad, tecnologia,
sistemas de gestion, recursos humanos, seguridad industrial, protecciébn ambiental y
responsabilidad social” (Agencia Publitek, 2018).

‘ROXAIRE es una empresa Lider en la produccién de Oxigeno Medicinal y en la
distribucion de productos complementarios a las necesidades de nuestros clientes”
(Agencia Publitek, 2018).

En ROXAIRE atendemos las necesidades de hospitales, clinicas, residencias de
ancianos y otras instituciones de salud a nivel nacional que confian en nuestro
suministro de gases medicinales que permiten cuidar la salud de todos los pacientes.

Elaborar productos seguros y de calidad que cumplan las normas y reglamentos.
Tomando en consideracién principios éticos que garanticen nuestra permanencia en el

tiempo hacia y con nuestros clientes, con responsabilidad social y ambiental.

2.2.1. Vision. “Consolidarnos como una empresa lider en la produccién de gases

medicinales e industriales y productos complementarios” (Agencia Publitek, 2018).

2.2.2. Valores:

» Respeto

» Responsabilidad
» Honestidad
>

Puntualidad

2.2.3.  Producciény Comercializacién de oxigeno medicinal. “Con calidad Certificada.
Disponemos de una amplia gama de productos complementarios a las necesidades de
nuestros clientes” (Agencia Publitek, 2018).

2.2.4. Gases Medicinales. “Somos lideres en la produccién y comercializacion de
oxigeno medicinal contamos con Registro Sanitario y BPM” (Agencia Publitek, 2018).
Reguladores medicinales

Cilindros portatiles

Equipos de ambulancia

Frascos humificadores

Oxigeno medicinal

Aire comprimido

YV V V V V VYV VY

Nitrogeno

17



2.2.5. Gases Industriales “Comercializamos gases para el sector industrial, minero y
acuicola, Disponemos de una amplia gama de productos complementarios a las

necesidades de nuestros clientes” (Agencia Pblitek, 2018).

“Comercializamos gases para el sector industrial, minero y acuicola, Disponemos de
una amplia gama de productos complementarios a las necesidades de nuestros clientes”
(Agencia Publitek, 2018).

» Oxigeno industrial
Nitrogeno
Acetileno

Agamix

YV V VYV V

Argoén

» Co2
2.2.6. Equipos & Herramientas Industriales. “En Roxaire disponemos de una amplia
gama de productos complementarios a las necesidades de nuestros clientes” (Agencia
Publitek, 2018).

» Boquillas para soldar

Arrestallamas de oxigeno, propano y acetileno
Rollos de alambre
Suelda 6011-7018-citodur y varias
Equipo de Autogena
Boquillas para corte de todos los tipos y numeraciéon
Mangueras gemelas, unitaria
Mascara para soldar

Cortador Victor

YV V.V V V VYV V V V

Mango de Soldar

2.3. Metodologia

La metodologia que se aplicé en el desarrollo de este trabajo practico es la descriptiva
ya que la metodologia es una secuencia de pasos que son definidos en un trabajo de
investigacion para obtener una respuesta valida de lo que se ha empleado (Perez,
Ocampo, & Sanchez, 2015) y el método descriptivo es un método cualitativo,
encontramos las herramientas que nos ayudan a obtener toda la informaciéon que
necesitamos en la investigacién, como es la entrevista que nos aporta todos los datos

necesarios (Falco, Neco, & Torregrosa, 2016).
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Se recopilo informacion de fuentes literarias verificables para el completo entendimiento
de los conceptos manejados en el tema correspondiente, se tomé informacién de la
empresa desde su pagina web y ademas se aplicdO una entrevista al gerente de la
empresa quien maneja los temas relacionados a las diferentes perspectivas de la

empresa Yy su filosofia empresarial.

De acuerdo a la informacién que se obtuvo en la entrevista que se realizd, se hizo el
andlisis de la informacion y se procedié al disefio del cuadro de mando integral para la
empresa ROXAIRE, de esta maneja se espera mejorar su situacion y sobre todo brindar
un buen servicio y productos de calidad a sus clientes. Y por ultimo se determiné

conclusiones para este caso.

2.4. Resultados

La empresa Roxaire en los ultimos afios ha presentado una decadencia en lo que son
las ventas debido a que ha perdido algunos de sus clientes dando como resultado una
baja en ventas para la empresa, sus clientes regresan a comprar sus productos en un
porcentaje de mas del cincuenta por ciento en algunos casos puede ser porque en
algunos casos ocurren demoras en la entrega del producto ya que no poseen una ruta

establecida de entrega.

En cuanto a la elaboracion de sus productos el tiempo no es totalmente eficiente debido
a gue a veces ocurren ciertos imprevistos y la produccion se paraliza por un instante,
por otra parte no cuenta con productos nuevos que podria ofrecer a sus clientes por lo

gue es muy importante la implementacion de dichos productos.

Los empleados no conocen en su totalidad en cuanto a la filosofia empresarial (mision,
vision, valores, objetivos) ya que la empresa no cuenta con letreros donde estas puedan
visualizar y comprender. Por otra parte es muy importe las capacitaciones que los
empleados reciben por parte de la empresa ya que esto ayuda a desenvolverse mejor
y adquirir mas conocimiento en el momento de realizar su trabajo y brindarles a sus

clientes una buena atencion.

La empresa cuenta con una pagina web donde pueden contactar para realizar algin
pedido también da a conocer los productos que ofrece y las herramientas que les brinda

a sus clientes.

Usando el modelo de BSC tradicional se propone el siguiente cuadro de mando integral

de acuerdo a los problemas que presenta la empresa Roxaire:
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Figura 2. BSC Roxaire

Perspectiva Financiera

Objetivos

Indicadores

Elevar el volumen de ventas

Nivel de ventas

Disminuir el tiempo de
rotacion de cartera

Rotacion de carteras

Incremento  de clientes| indice de repeticion de
frecuentes compra

Captacion de clientes

nuevos Base de datos interna

Perspectiva del Cliente

Objetivos

Indicadores

Disminuir los tiempos
de entrega de pedido

El tiempo de entrega

Mejorar la atencién al
cliente

nivel de satisfaccion
del cliente

Fidelizar al cliente

Namero de clientes
fijos

Diversificar formas de
pago

Recuperacién de
cartera

Optimizar la productividad de la empresa Roxaire
mediante la alineacién de la estrategia empresarial con
sus empleados

Perspectiva Procesos Internos

Objetivos

Indicadores

Incrementar productos
nuevos

Numero de productos
Nnuevos

Disefiar una ruta
efectiva de pedidos

Tiempo de entrega de
pedidos

Posicionar la marca

Numero de campafias
publicitarias

Mejorar el sistema de
seleccion del personal

NUmero de personal
capacitado de acuerdo
al area

Perspectiva de Apretdizaje y Crecimiento

Objetivos Indicadores
Capacitar a los empleados (| Ventas por empleado y #
filosofia empresarial - | empleados en conocimiento

actividad de la empresa)

de la filosofia empresarial

Brindar estabilidad laboral

Tiempo de antigiiedad del
empleado

Crear un buen clima laboral

Productividad

Incrementar nuevos
incentivos motivacionales

Numero de incentivos
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3. CONCLUSIONES

En el siguiente trabajo se realizé un cuadro de mando integral que permitird que los
empleados se encuentren relacionados con la estrategia de la empresa, el cual esta
conformado por cuatro perspectivas cada una con sus objetivos e indicadores, que
ayudara a optimizar la productividad de la empresa.

Analizando la situacién se obtuvo que la perspectiva financiera debera elevar el volumen
de las ventas, disminuir el tiempo de rotacién de cartera todo esto sea para que las
ventas aumenten; en la perspectiva del cliente debera disminuir los tiempos de entrega
del pedido, mejorar la atencion al cliente corroborando para que el cliente se sienta
satisfecho; perspectiva de procesos internos, deberia incrementar productos nuevos,
disefiar una ruta efectiva de pedidos para que los productos se entreguen de inmediato;
perspectiva de aprendizaje y crecimiento, se deberd capacitar a los empleados de

acuerdo a la filosofia de la empresa e incrementar nuevos incentivos.

La aplicacién de un cuadro de mando integral en la empresa Roxaire a través de las
actividades propuestas contribuird para que los objetivos empresariales se cumplan, se
debe promacionar los productos mediante publicidad por redes sociales como principal
alternativa, ofrecer siempre una buena atencion a sus clientes y que los empleados se

encuentren siempre capacitados en sus labores que desempefian.
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ANEXOS
Anexo A. Cuestionario de entrevista

PERSPECTIVA FINANCIERA

1. ¢Qué estrategia deberia implementar para aumentar las ventas?

PERSPECTIVA DEL CLIENTE (AREA DE VENTAS)

2. ¢Usted considera que los clientes que atiende dentro de la empresa
regresan para una segunda compra?

3. ¢En el momento de sus clientes adquirir sus productos que consideran
mas importante?

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

4. ¢Qué productos nuevos le gustaria implementar?

5. ¢Conoce usted el proceso que requiere la elaboracion de los diferentes
productos que expende Roxaire?

6. ¢Como considera usted la calidad de sus productos?

7. ¢Como considera el tiempo que se demora la elaboraciéon de los
productos?

PERSPECTIVAS DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

8. ¢Esta usted en conocimiento total de la filosofia empresarial (misién,
visién, valores y objetivos) de Roxaire?

9. Se siente usted satisfecho de desenvolverse en el area en la gque se
encuentra laborando actualmente dentro de la empresa Roxaire?

10. Recibe usted algun incentivo motivacional en la empresa Roxaire
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