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RESUMEN INFORMATIVO

El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo proponer un plan
estratégico para el cambio organizacional basado en la técnica del Balanced
Scorecard en la empresa Creaciones Maria Pizzola Ubicada en Valencia Estado
Carabobo, se dedica a la fabricacion y comercializacién de Calzados para damas y
nifios, la cual presenta dificultades en el manejo de los clientes y su segmentacion, la
conduccion del recurso financiero requiere ser optimizado para su mejor provecho,
los procedimientos internos no son precisos y por ende se pierde la tarea o
requerimiento en el transcurso del proceso y el recurso humano requiere de formacién
continua en areas fundamentales para el proceso de venta y comercializacién de los
productos, el tipo de investigacion es de campo de caracter descriptivo, para la
recoleccion de datos se utilizo la encuesta dicotomica , la poblacion con una muestra
censual del 100% permitid analizar con detalle y procesar a través de un diagrama de
Ishikawa los resultados, para asi proponer un plan de cambio organizacional basado
en la técnica gerencial del Balanced Scorecard que permita fortalecer de manera
eficaz a la empresa bajo la perspectiva financiera, procesos internos, clientes y
aprendizaje del recurso humano, siendo estas areas fundamentales para el desarrollo
de una organizacion.



Descriptores: Plan estratégico, Cambio Organizacional, Balanced Scorecard.



INTRODUCCION

Tratar el tema de mejorar una empresa en muchos casos suena facil e incluso se
puede idear como seria si se logra, pues bien, no es imposible solo que se debe usar
las herramientas correctas para ejecutar la obra y para ello es necesario conocer sobre
la planificacion estratégica que sera el punto de partida de esta investigacion, por lo
tanto para disefiar esa herramienta se ha tomado en cuenta la técnica del Balanced
Scorecard que permitird enfocar en cuatro partes tales como el aspecto financiero,
recursos humanos, el conocimiento del cliente y la mejora de los procesos internos y
asi sefialar hacia donde debe ir la organizacion para que se formen las bases de una
empresa altamente exitosa. Los cambios por si solo o los que el entorno obliga a
hacer como ambito de aplicacion de dltima instancia hace que las organizaciones
sucumben en el tiempo por no saber como ejecutar las tareas sin haberse planificado,
en un sistema cambiante es importante resaltar que se debe planificar y de manera
estratégica ya que ello permitira cubrir cualquier cambio que se realice y de esa forma

poder orientar a la organizacion a la consecucion de los objetivos propuesto.
El trabajo que a continuacidn se presenta esta seccionado de la siguiente manera:

Capitulo I: Se encuentra plasmado el problema, los objetivos de la investigacion y la

justificacion.

Capitulo I1: ElI marco tedrico que incluye los antecedentes, la teoria que soporta la

investigacion, la base legal y la definicidn de términos.

Capitulo I11: el marco metodolégico indica que tipo de investigacion es, el nivel, la
poblacion y muestra objeto a estudiar para recolectar los datos, desarrollados en fases.

Capitulo 1V: Muestra los resultados de la recoleccion de datos y analisis de ellos.

Capitulo V: Propuesta del Plan estratégico para el cambio basado en la técnica del

Balanced Scorecard para la empresa Creaciones Maria Pizzola C.A.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad muchas empresas buscan mejoras para ser altamente competitivas
dentro del mercado en la cual interactdan, pero existen casos donde esas mejoras no
estd orientadas o planificadas, por lo tanto se desempefian de manera improvisada

haciendo que los recursos se desgasten sin un final hondamente eficaz y eficiente.

En Venezuela actualmente la situacion econémica y politica ha hecho que la
planificacion estratégica se vea como un proceso tedioso y dificil de cumplir por lo
cambiante del sistema, aun asi se pone en riesgo los recursos de la empresa que
podrian ser aprovechados con mayor certeza para enfrentar los cambios de manera
que la organizacién pueda permanecer en el tiempo, ser rentable y exitosa. No es una
situacion novedosa a nivel histérico pero, en un mundo globalizado esto a nivel
organizacional significa perdidas, tanto econdémicas como de oportunidades y
crecimiento, por eso hay empresas que han decidi6 mantener su posicion
conservadora ante los cambios, otros los han enfrentados con entereza sin mayor
logro y queda un grupo que lucha por cambiar pero no saben como direccionar esos
cambios para mantener en pie a la organizacion sin tener que sacrificar recursos
humanos, que en situaciones econoémicas muy criticas son los primeros afectados, por
eso es necesario planificar las estrategias que se utilizaran para cambiar a la
organizacion de manera tal que pueda enfrentar los cambios a un menor costo y un

alto desempefio en el mercado.



En el Estado Carabobo se encuentra la empresa Creaciones Maria Pizzola C.A. que
se dedica a la fabricacion y comercializacion de calzados de damas, nifias y nifios,
duefios de la marca Maria Pizzola, con méas de 10 afios en el mercado nacional y
ahora internacional, aun con esa experiencia hoy dia debe enfrentarse a un nuevo reto
que es cambiar, resultado de una situacion externa ya antes mencionada, para esta
empresa aun hay procedimientos internos que no estan bien definidos y crean en
muchos casos vacios que deben interpretarse por quienes ejercen la administracion,
principalmente por la ausencia de manuales de procedimientos o guias practicas de
los procesos que se ejecutan en las distintas areas, no existen politicas definidas sobre
el tratamiento que se le da a los clientes, es decir, no existe segmentacion de la cartera
de clientes, en la misma situacion de la empresa tampoco esta definida los plazos de
créditos, la recuperacion de la inversion, el valor de los inventarios, que tiene un
impacto financiero y es crucial para mantener en pie a la empresa, al igual que el
financiamiento a sus clientes del impuesto del valor agregado generando desembolsos
de dinero que puede ser invertido en la empresa y en particular esta situacion que esta
concatenado con la segmentacion del cliente y no por Gltimo el menos importante, el
recurso humano, que tiene la capacidad para enfrentar esos cambios solo que sus
conocimientos deben actualizarse y ajustarse a una nueva realidad pero enfocado
hacia la identidad con la organizacion principalmente en funcion de que todos son

necesarios para el éxito de la empresa.

1.2 Formulacion del problema
¢Como la técnica Balanced Scorecard puede influir para el cambio organizacional y
mejora en los procesos internos que permitan al personal desarrollar habilidades para

el crecimiento empresarial?



1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General
Proponer un plan estratégico para el cambio organizacional basado en la técnica del

Balanced Scorecard en la empresa Creaciones Maria Pizzola.

1.3.2 Objetivos especificos
Diagnosticar la situacién actual de la empresa Creaciones Maria Pizzola
entorno a las variables financieras, clientes, procesos internos y aprendizaje
del recurso humano.
Determinar las areas estratégicas que impulsaran la propuesta de cambio
organizacional.
Disefiar un plan estratégico de cambio organizacional basado en la técnica

del Balanced Scorecard en la empresa Creaciones Maria Pizzola.

1.4 Justificacion

Las organizaciones siempre requieren mejorar sus procesos de manera eficaz
tomando en cuanto las variables del entorno, se puede apreciar que es necesario
impulsar dentro de la empresa el cambio, que es fundamental hoy dia para subsistir
dentro del sistema, por cuanta experiencia se tenga aun no esta determinada que mas
puede darse en pro de mejorar, la base de la formacion académica permite sefialar el
recorrido que debe hacer la empresa Creaciones Maria Pizzola para ser un referente
de éxito por el buen manejo de todos sus recursos y le permitird tener conocimientos
especificos hacia el logro basado en el desempefio financiero, el conocimiento del
cliente, la mejora de sus procesos internos y la formacion del personal.

Plasmar los concomimientos de esta técnica no solo se puede resumir que es un

contenido que se puede aplicar en cualquier area de la empresa, sino a toda



organizacion social que busque en consecucion mejorar aunque el entorno sea
adversamente cambiante y finalmente con la misma importancia esta investigacion
aportara a los estudiantes que quieran ilustrarse en esta tema dentro de la linea de
investigacion de Calidad de Servicio en la Gestion Administrativa de la Universidad
José Antonio Péez, ya que toca distintas areas de una empresa y como hacer que el
cambio organizacional sea exitoso, puedan tener este texto como referencia
fundamental para lograr que su investigacion sea tan exitosa como lo que quieran

plantearle a la organizacion dando mayor seguridad en su formacion profesional.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

El marco tedrico es imprescindible en los trabajos de investigacion ya que
fundamenta el soporte de la investigacion y ayuda a prevenir errores que se han
cometido en otros estudios como hace referencia Garcia y Mijares (2007; 11),
“representa la explicacion tedrica para comprender la naturaleza del hecho

investigado, o lo que es lo mismo, sustentar tericamente el estudio”.

2.1 Antecedentes

Para sustentar esta investigacion se realizo la revision de trabajos con gran valor

intelectual precedidos para este mismo tema como la técnica Balanced Scorecard:

Pascual (2016), en su investigacion para optar al titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas de la Universidad José Antonio Paez a través de la
empresa Ferroceramica Valcro C.A. dedicada a la comercializacion y distribucion de
productos para la construccion y reparaciones civiles, su propuesta es “Desarrollo
organizacional como herramienta para el mejoramiento del clima laboral” se
enmarco en un proyecto factible, apoyado en una investigacion de campo Yy se
utilizaron la técnica de observacion directa y la encuesta, el enfoque practico que se le
dio a esta investigacion era lograr que el equipo, lideres y demas miembros de la
organizacion usaran técnicas efectivas de comunicacién y poner en practica el
esfuerzo del cambio de manera que abordaran de manera sistémica los problemas y

oportunidades

Este antecedente precede la forma en que se concibe el cambio para la organizacién
como un todo, es decir, plantea que sea la empresa con sus propios mecanismos que

se desarrolle y aplique la efectiva comunicacién con los demas miembros de la



empresa, que en este trabajo de investigacién se busca que la organizacion se vea
como un todo, desde sus directivos hasta el Gltimo empleado segun la estructura

organizacional.

La Rizza y Villar (2016), en su trabajo de investigacion para optar al titulo de
Licenciado en Administracién de Empresas de la Universidad José Antonio Péez
titulado “Cuadro de Mando Integral para optimizar la administracion de la pyme
iQue Marquesas!” esbozd una serie de problemas en la gestién administrativa, de
los factores organizacionales y por consiguiente la toma de decision, el tipo de
investigacién documental descriptivo aplico una encuesta y la observacion directa, a
través de los resultados de la recoleccion de datos, nacio la propuesta de un cuadro de
mando integral (BSC) para optimizar la administracion en aras de mejorar los

procesos productivos.

La gestion administrativa hoy dia puede cambiarse en la forma préctica en el que el
administrador, emplee d manera eficaz los recursos de la empresa. En este caso se
plantea la técnica del Cuadro de Mando Integral o BSC para optimizar de los
recursos financieros, clientes y recursos humanos, asi como lo propone este trabajo de
investigacion en la empresa Creaciones Maria Pizzola, que persigue mejorar su
proceso productivo y una revision hondamente en la forma como se asignan los

recursos.

Clemente y Rios (2016), en su trabajo de investigacion para optar al titulo de
licenciado en administracion de la Universidad Nueva Esparta titulado “Desarrollo
de un sistema de cuadros de mando integral para la empresa Rialca, servicios
industriales y petroleros C,A, municipio Baruta afio 2015” basado en la
investigacion que promueve el desarrollo de un sistema de Cuadro de Mando Integral
(CMI) como herramienta de planificacion estratégica de negocios enfocadas en la
medicién y actuacién de cuatro perspectivas, las finanzas, lo clientes, los procesos
internos, el aprendizaje y el crecimiento. EI marco legal lo constituyen las leyes,

organismos, y demas regulaciones en la Republica Bolivariana de Venezuela, es un



proyecto factible de tipo descriptivo y de disefio mixto es decir de campo y
documental, para la recoleccion de datos se empled la entrevista al personal de la
empresa y encuesta a los clientes. El analisis de los datos obtenidos se utilizo para
plantear la propuesta en que se pretende mejorar la gestion financiera y agregarle
valor a proceso administrativo de la empresa, priorizando estrategias que generen
mayor impacto en la obtencion de rendimientos superiores al promedio asi como la

optimizacion de los procesos internos.

El cuadro de mando integral es una herramienta gerencial que permite observar con
profundidad la actuacion de la empresa en cuatro perspectiva, cabe destacar que estas
son las variable utilizadas para este trabajo de investigacion entre ellas estan, aspecto
financiero, recursos humanos, clientes y procesos internos, esta se adapta al cambio

que se esta planteando y adecua de forma sana los recursos de la empresa.

Clark, (2013), en su trabajo de investigacion para optar al titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas de la Universidad José Antonio Paez denominado
“Plan estratégico basado en el modelo Balanced Scorecard para la empresa
distribuidora Eurotrading, C.A.” describe a la empresa que tiene como actividad
econdémica la importacion, fabricacion y comercializacion de materiales de oficina,
escolares, de arte y escritura a través de representacion de marcas reconocidas y
ejecuta actualmente representacion exclusiva de Faber- Castell, la empresa estaba
presentando inconvenientes con relacion al cumplimiento de objetivos, sobre todos
aquellos inherentes a la importacion de mercancia lo que se traduce en la no
satisfaccion a los clientes aunado a una serie de situaciones internas que afectan su
buen funcionamiento, este trabajo tiene caracteristicas de proyecto factible y se aplico
la técnica de la encuesta y la observacion directa, seguidamente se realiz6 el andlisis a
través de una matriz FODA y se realizo las recomendaciones basado en la técnica del

Balanced Scorecard.



El modelo BSC presentado aporta de manera oportuna conocimiento a toda la
organizacion dependiendo el enfoque técnico que se le dé y este antecedente se
enfoca en el cliente uno de los factores que se muestra afectado segun el
planteamiento del problema de esta investigacién, hay que destacar la importancia
que representa este aspecto porque sin una atencién adecuada puede afectar el

funcionamiento interno tal como lo plantea su autor.

Ramirez, (2013), en su tesis de maestria en Ingenieria Informatica de la Universidad
de EAFIT de Medellin, Colombia titulada “IMPLEMENTACION DE
BALANCED SCORECARD EN UNA EMPRESA DE DESARROLLO DE
SOFTWARE - CASO QUIPUX” se analiza la estrategia desde los objetivos
organizacionales, que son descompuestos en sub-objetivos y asignados a una de las
perspectivas del Balanced Scorecard para luego ser priorizados y seleccionados
aquellos que se van a incluir. Los objetivos restantes son analizados definiendo los
criterios de éxito y aplicando las técnicas GQ (I) M que permiten llegar a mediciones
e indicadores mediante la generacion de preguntas asociadas a los diferentes
objetivos. Los indicadores resultantes son los que permiten construir el Balanced
Scorecard. Adicionando un paso que consiste en la verificacion interna de mediciones
versus el proceso, con este paso identifico que varios procesos no tienen mediciones
asociadas por lo que complemento el trabajo asociando nuevas mediciones a dichos
procesos. Se compararon las Mediciones propuestas con las mediciones existentes, se
identificaron las fuentes de informacion requeridas y con estas se realiz6 la validacion
de la factibilidad de implementacién, Todo este proceso permitié evidenciar varias
realidades que implicaron decisiones importantes en las que al comparar lo que se
disefio versus lo que finalmente esta en operacion, solo hay equivalencias del 57%;

sin embargo, los beneficios que se han obtenido son muy importantes para Quipux.

Cada uno de estos antecedentes guardan relacion con el trabajo que se realiza porque
bien es cierto no se puede establecer un plan estratégico sino se busca mejoria, en

especial la calidad de la organizacion en pro del desarrollo y este debe ser usado



como estandarte para que pueda darse un cambio de tal magnitud que sea altamente
eficaz, utilizando de la mejor manera sus recursos, redisefiando sus procedimientos,
creando una cultura de eficiencia y alta productividad, enfocado a sus clientes para
obtener el mayor provecho financiero, establecer metas u objetivos que permitan un
mayor desenvolvimiento operativo y administrativo de manera clara sobre cada
departamento o area y asi poder ser un referente de éxito organizacional en

concordancia con la visién de la empresa.

2.2 Bases Tedricas

A través de diferentes conceptos sobre el tema en estudio como lo es la planificacion
estratégica para lograr el cambio basado en la técnica del Balanced Scorecard (BSC)
para la empresa Creaciones Maria Pizzola C.A. ubicada en Valencia Estado Carabobo
la idea es presentar una vision méas amplia de lo que se quiere realizar, fundamentado
en la teoria para asi tener apoyo de como se aplica en este caso de investigacion, esto

nos orientara hacia donde se deben dirigir los esfuerzos para alcanzar el éxito.

2.2.1 Planificacion Estratégica

El concepto de planeacion estratégica comienza con un antiguo fundamento militar

que define la aplicacion de fuerza a gran escala contra algin enemigo.

En el ambito empresarial Granger (1964; 14), “The Hierarchy of objectives” en su
publicaciéon en Harward Business Review, la define como “La movilizacion de todos

los recursos de la empresa en conjunto para tratar de alcanzar objetivos a largo plazo”

Es decir en este proceso de planificacion estratégica se sefialara los objetivos que

debe alcanzar la empresa para lograr el cambio organizacional y ser exitosa.
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Chiavenato, (2000) establece que escogidos y fijados los objetivos
globales de la empresa, el siguiente paso consiste en establecer la
estrategia empresarial que utilizara para conseguirlos de mejor
manera y definir cuéles son las tacticas que pueden ayudar a

implementar mejor la estrategia adoptada (p. 13)

No solo la parte estratégica de la empresa hace el cambio, debe involucrarse el area
tactica y operacional para que el cambio pueda dar resultados con el fin de lograr los

objetivos.

Actualmente la planificacion estratégica representa el inicio para un excelente
desempefio de cada empresa, como también, la herramienta disponible de la cual se
necesita para enfrentar desafios y cambios del entorno. Por lo tanto, el objetivo de la
planificacion estratégica es lograr un mejor desempefio de las funciones en una
empresa ya que la misma permitira una mejor organizacion, gestion y administracion
en cada area y debe estar enfocada en facilitar los recursos necesarios para que la

empresa pueda cumplir con todas lo que se propuso.
2.2.2 Fases de la Planificacion estratégica

La empresa mayormente selecciona varias opciones y considera el mas adecuado

para lograr los objetivos, sin embargo existen cuatro fases bien definidas:
Formulacion de objetivos organizacionales.

Durante esta primera fase la empresa determina los objetivos globales y

defines el orden de importancia.
Analisis de la fortaleza y limitaciones de la empresa.

Se analiza los recursos financieros, maquinas, equipos, materia prima que
dispone la empresa, la estructura organizacional, la division del trabajo y los
objetivos con sus aspectos positivos y negativos, evaluacion de la empresa
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con respectos a afos anteriores en funcion de utilidad, produccion,

productividad, crecimiento e innovacion
Anélisis del entorno.

Mercado atendido por la empresa, las tendencias futuras, la competencia o
consumidores, factores externos como coyunturas economicas del pais,

tendencias politicas, culturales y sociales que afecten la empresa.
Formulacion de alternativas estratégicas.

Tomando en cuenta las condiciones internas y externa de la empresa formular
diversas alternativas estratégicas que la empresa puede adoptar para lograr los

objetivos.

Para tener en cuenta que la planificacion estratégica debe representar una alternativa
para la empresa y mas si se quiere cambiar a la organizacion para ser altamente
competitiva y basado en un modelo gerencial que permita enfocar la estrategia para

lograr ser referente de eficacia y modelo de gestion del cambio planificado.
2.2.3 Cambio Organizacional

Robledo (2009), el cambio organizacional “Cada vez mas las empresas se enfrentan
a un ambiente altamente dindmico, cambiante y turbulento. El cambio organizacional
no debe dejarse al azar, debe ser planeado; esto significa que no puede ser establecido

en un instante, sino que es un proceso continuo”.

Por cualquier factor bien sea interno o externo las organizaciones estan en constante
cambio por lo tanto deben adaptarse a él, para poder responder a las necesidades
demandas; resistirse al cambio hace a la organizacion inflexible y muy vulnerable a la

quiebra.

Chiavenato (2000), definié el cambio organizacional el ambiente
general es altamente dinamico que implica una explosiéon de

conocimiento, la tecnologia, las comunicaciones y la economia.
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Estas turbulencia impone exigencias diferentes de la
administracion y los participantes, modificando la relacion entre
ellos (p. 14).

Para que los cambios sean exitosos no pueden hacerse tardios para cubrir alguna
necesidad en especifica de la organizacion, se necesita establecer estrategia
coordinada con el objetivo de desarrollar nuevas maneras de trabajar que sean
congruentes con las exigencias actuales y esto llevara al desarrollo de la organizacion
como un todo para sobrevivir ante las condiciones cambiantes, aunque esto ultimo
signifique un problema pero que debe solucionarse de modo eficiente, alli se mide la
calidad del cambio y la competitividad de los gestores de la nueva realidad que debe

sin lugar a duda estar relacionada con la mision y vision de la empresa.
2.2.4 Balanced Scorecard

En 1992, Kaplan y Norton de Harvard University revolucionaron la administracion
de empresas al introducir un concepto bastante efectivo para alinear la empresa hacia
la consecucion de las estrategias del negocio, a través de objetivos e indicadores

tangibles.
Crearon cuatro categorias de perspectiva de negocios:
Financiera

Son el reflejo de lo que esta ocurriendo con las inversiones y el valor afiadido
econémico, de hecho, todas las medidas que forman parte de la relacion

causa-efecto, culminan en la mejor actuacion financiera.

Clientes

Es a quien se dirige el producto o servicio y refleja el mercado en el cual se
estd compitiendo, es decir aqui se busca generar, retener y satisfacer a los

clientes obtener cuota de mercado y rentabilidad.
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Procesos internos

Para alcanzar los objetivos de clientes y financieros es necesario realizar con
excelencia ciertos procesos, los mismos identifican a los directivos y ponen
especial atencion para que se lleven a cabo de una forma correcta para

conseguir los objetivos de accionistas y clientes.
Formacion y crecimiento

Si se piensa en objetivos a largo plazo y constante hay que poner atencion a
la formacion ya que esta nos permitira manejar el cambio, la planificacion y
hard crecer a la organizacion, mayormente se basa en el desarrollo de
personas, clima organizacional y sistemas, es decir, la capacitacion,
adquisicion de maquinaria y software, entre otros que permitira potenciar las

demas acciones o perspectivas.

El método planteado por Kaplan y Norton alinea a los empleados hacia la vision de

la empresa, comunicacion a todos sobre los objetivos, redefina la estrategia y mejora

los resultados, traduce la visidn en accion, integra las areas de la organizacién como

un todo, es decir, un agente de negocio e incentiva la capacidad de crear nuevos

proyectos.

Esta técnica Balanced Scorecard (BSC) permite tener el control de la salud

corporativa de la empresa y la forma en cdmo se estan encaminado las acciones para

alcanzar los objetivos, pero debe analizarse de manera balanceada, que se pueda

percibir el equilibrio en todos sus indicadores especialmente los relacionados con el

cliente, procesos internos y la capacitacion del personal.
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2.3 Base legal

Toda investigacion requiere de una exhaustiva revision de todos los datos y la base
legal de una investigacion constituye un factor suficiente que motiva a realizar el

proyecto para gque sea un soporte de viabilidad o factibilidad del trabajo realizado.

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1.999) en su articulo 112

ejusdem

Todas las personas pueden dedicarse libremente a la actividad
economica de su preferencia, sin mas limitaciones que las previstas en
esta Constitucion y las que establezcan las leyes, por razones de
desarrollo humano, seguridad, sanidad, proteccion del ambiente u otras
de interés social. El Estado promovera la iniciativa privada, garantizando
la creacion y justa distribucion de la riqueza, asi como la produccién de
bienes y servicios que satisfagan las necesidades de la poblacion, la
libertad de trabajo, empresa, comercio, industria, sin perjuicio de su
facultad para dictar medidas para planificar, racionalizar y regular la

economia e impulsar el desarrollo integral del pais. (p.17)

Partiendo de este derecho constitucional se crea la empresa Creaciones Maria
Pizzola como iniciativa privada con el objeto de producir bienes que satisfacen la
necesidad de la poblacion y a su vez tener en cuenta la planificacion que parte como
facultad del estado pero que la empresa también regira para cumplir con objetivos
claros que permitan el desarrollo de la organizacion agregando valores a todos los

factores involucrados.
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Como una de las caracteristica de la técnica Balanced Scorecard es el crecimiento y
aprendizaje del recurso humano, factor fundamental para el desarrollo de una
empresa y para la sociedad en general, ya que constituye un elemento altamente
fundamental en la produccién de bienes y servicios que para este caso bien lo sefiala
la Ley Organica del Trabajo de los Trabajadores y Trabajadoras en sus articulos 295,
297 y 314 ejusdem.

La formacion esencia del proceso social del trabajo

La formacion colectiva, integral, continua y permanente de los
trabajadores y trabajadoras constituye la esencia del proceso de
trabajo, en tanto que desarrolla el potencial creativo de cada
trabajador y trabajadora formandolos en, por vy para el trabajo
social liberador, con base en valores éticos de tolerancia, justicia,

solidaridad, paz y respeto a los derechos humanos. (p.142)
Orientacion de la formacion

La investigacion cientifica, técnica y tecnologica generada desde el
proceso social de trabajo en el marco de la formacion colectiva, estara
orientada hacia la produccion de invenciones, e innovaciones y
modelos de gestion productiva, vinculadas al desarrollo endogeno,
productivo y sustentable en funcién de optimizar la produccion de
bienes y servicios que satisfagan las necesidades del pueblo en
correspondencia con la realidad regional y nacional, asegurando la
justa distribucion de la riqueza.(p.143)

Mejoramiento continuo

En todas las entidades de trabajo se debe facilitar las condiciones para
la formacion integral, continua y permanente de los trabajadores y
trabajadoras sobre los procesos productivos. La formacion del

trabajador y trabajadora no debe limitarse al conocimiento de las
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técnicas y destrezas necesarias para la operacion de equipos y
maquinarias, o la preparacion de la materia prima, o insumos para la

produccion.(p.147)

En todos los articulos antes mencionados se evidencia el fundamento legal para la
formacién y desarrollo del personal y dentro de la técnica planteada para la
planificacion esta esa variable bien definida y que no solo la formacién sobre el
proceso, de verse como un todo es decir ser integral y eso es lo que se planteara

en la propuesta de este proyecto de investigacion.

2.4 Definicion de Términos
Cambio: denota la transicién que ocurre de un estado a otro

Capacitacion: es un conjunto de actividades didacticas orientadas a suplir
necesidades de la empresa y que se orientan hacia una aplicacion de los
conocimientos

Congruencia: es la relacién logica o caracteristica que se comprende a partir de un

vinculo entre don 0 mas cosas.

Indicadores: es una comparacion entre dos 0 mas tipos de datos para elaborar una

medida cuantitativa.

Organizacion: son estructuras administrativas creadas para lograr metas u objetivos

por medio de la gestion del talento humano y de otro tipo
Obijetivos: es el planteo de una meta o proposito a alcanzar.

Perspectiva: ilusion visual que percibe el observador que le ayuda a determinar la

profundidad y situacion a distintas distancias..

Rentabilidad: relacion existente entre los beneficios que proporciona una

determinada operacion o el esfuerzo que se ha hecho
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Software: conjunto de programas y rutinas que permiten a la computadora realizar

determinadas tareas.
Sucumbir: es ceder ante una presion dejando de oponer resistencia

CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Sampieri (2003; 184), en su tercera edicion de su libro Metodologia de la
Investigacion sefala que “el marco metodologico implica sefialar o desarrollar uno o
mas disefio de investigacion y aplicarlo al contexto particular de estudio. El disefio

sefiala al investigador lo que debe hacer para alcanzar sus objetivos de estudios”

En este capitulo se plantea de que tipo es la investigacion y como se ejecutara,
pasando desde el nivel de la investigacion hasta los instrumentos realizados para su

estudio.
3.1 Nivel y tipo de Investigacion

Arias (2012; 23) en su libro EI Proyecto de Investigacion numera que “El nivel de la
investigacion se refiere al grado de profundidad con que se abordara un fenémeno u

objeto de estudio”.

La investigacion descriptiva segun Arias (2012; 24) “Consiste en la caracterizacion

de un hecho con el fin de establecer su estructura”.

Por lo tanto, esta es una investigacién de campo de caracter descriptivo o proyecto
factible.

El disefio de campo de acuerdo a Arias (2012; 31), “es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados o de la realidad donde

ocurren los hechos sin manipular o controlar variable alguna™.
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La recoleccion de datos primarios, es decir la fuente directa donde ocurre el hecho se
estructurara la complejidad de la situacion y analizar los datos para encontrar de
manera sistematicas resultados éptimos y plantear a la empresa un modelo operativo

viable combinado en la técnica del Balanced Scorecard.

Mijares Y Garcia (2007), en las normas para la elaboracion y presentacion de los
anteproyectos, proyectos y trabajos de grado de la Universidad José Antonio Péaez
sefiala que: Se entenderd por investigacion de campo, el analisis sistematico de
problemas en la realidad, con el proposito bien sea de describirlos, interpretarlos,
entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o
predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos o enfoques de investigacion
conocidos o en desarrollo y que Los proyectos factibles Consistira en la
investigacion, elaboracién y desarrollo de una propuesta para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizacion o grupos sociales; puede referirse a la

formulacién de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos (p. 5)

3.2Fases Metodoldgica

3.2.1Fase | diagnosticar la situacion actual de la Empresa Creaciones Maria
Pizzola entorno a las variables financieras, procesos internos, clientes y recursos

humanos.

Arias (2012: 82-83), se refiere a la poblacion y a la muestra como “la poblacion es un
conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la investigacion” y referente a la muestra “Es un

subconjunto finito y representativo que se extrae de la poblacién accesible”.
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Para diagnosticar la situacion actual de la empresa Creaciones Maria Pizzola se
tomara como poblacion y muestra las veintiin (21) personas que laboran en la
empresa ya que no constituye un namero elevado de personas a estudiar y se pueden
manejar los datos para tener mayor precision en el estudio realizado, es decir el
caracter censual que corresponde recabar informacion al 100% de la muestra.

Se tomara para la recoleccion de datos la encuesta dicotomica, por ser una
investigacion de campo es necesario obtener los datos primarios de manera directa,
la encuesta dicotébmica basada en preguntas con respuesta de si 6 no para consolidar
la informacion necesaria y tener mayor precision de las pruebas en funcion de las
variables financieras, clientes, procedimientos internos y aprendizaje del recurso

humano realizada al personal que labora para la empresa.

3.2.2 Fase Il determinar las areas estratégicas que impulsaran la propuesta de

cambio organizacional

Ishikawa (1943), cre6 la representacion grafica para analizar los problemas y
soluciones, muestra mdultiples causa- efecto entre las diversas variables que
intervienen en un proceso A través del analisis de los datos aportados en la primera
fase se determinara la causa real y el efecto que tiene la situacion actual a través de
un diagrama de Ishikawa y como se ha de ejecutar medidas al respecto como las que

se sefialaran en la propuesta.

3.2.3 Fase 111 disefiar un plan estratégico para el cambio organizacional basado
en la técnica del Balanced Scorecard en la empresa Creaciones Maria Pizzola.
Disefiar la propuesta del plan estratégico estara enmarcado por los siguientes datos:

Objetivos
Beneficios

Factibilidad
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Plan Estratégico

Conclusion

Recomendaciones

CAPITULO IV

RESULTADOS

En esta seccion se muestra los resultados después de aplicar el instrumento antes
mencionado en el capitulo Ill de este trabajo de investigacién con la finalidad de
proporcionar la mayor informacion posible sobre la situacion actual de la empresa
Creaciones Maria Pizzola C.A. de manea que se pueda construir la propuesta del plan
estratégico para el cambio organizacional basado en la técnica del Balanced
Scorecard, partiendo desde la forma en que se desglosd en el capitulo anterior se

desarroll6 cada una de sus fases de acuerdo al siguiente orden:

4.1 Fase | diagnosticar la situacion actual de la Empresa Creaciones Maria
Pizzola entorno a las variables financieras, procesos internos, clientes y recursos

humanos.

En esta fase se aplicé un cuestionario de preguntas dicotdmicas, es decir si 0 no, para
obtener los datos primarios sobre la situacion actual de la empresa entorno a las
variables clientes, recursos humanos, financiero y procesos internos, involucrando al
100% de la muestra es decir las veintiun (21) personas que laboran en la empresa

distribuida de la siguiente manera:

Directores (2), gerentes de tienda (2), recursos humano (1), administracion (2),
contabilidad (2), almacén (1), Supervisor (1), vendedores (10).
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4.1.1 Resultados del cuestionario
4.1.1.1 Perspectiva Financiera

1. ¢Existen Politicas de reduccién de costos haciendo que el impacto financiero

sobre los recursos econdmicos sean aprovechados al maximo?

TABLA 1 Reduccion de Costos

OPCION FRECUENCIA %
S| 2 10%
NO 19 90%
TOTAL 21 100%

Fuente: Ledn (2017)
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Graficol

Reduccion de costos
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Andlisis: Como se puede apreciar tanto en la tabla 1 como en la grafica 1 el 90% de

la poblacion que respondio el cuestionario manifiesta que noy un 10% dice que si.

Segun estos resultados muestran que no existen politicas de reduccion de costos y no

se aprovecha al maximo los recursos econémicos.

2. ¢Existe un control de los recursos financieros manejados por cada

departamento?

TABLA 2 Control de los recursos

OPCION  |FRECUENCIA %
i 21 100%
NO 0 0%

| TOTAL 21 100%

Fuente: Ledn (2017)
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Grafico 2
Control de los recursos
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Analisis: en esta pregunta el 100% de la poblacion respondi6 el cuestionario de
manera afirmativa enfatizando que si existe un control de los recursos financieros

manejado por cada departamento del cual ellos tienen conocimientos.

3. ¢Conoce de las estrategias financieras, participa en ellas y sabe la posicion

econdémica de la empresa?

TABLA 3 Estrategias Financiera

OPCION  |FRECUENCIA %
i 2 10%
NO 19 90%

| TOTAL 21 100%

Fuente: Ledn (2017)
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Grafico3
Estrategias financiera
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Analisis: En esta parte se muestra que el 90% de la poblacion respondio no y un 10%
respondio que si. Es decir que la mayoria no conoce de las estrategias financiera de la
empresa y no sabe la posicion que tiene en el mercado laboral, por ende no son

involucrados en la definicion de planes estratégicos a nivel econdémico.

4.1.1.2 Perspectiva de procedimientos internos
4. ¢ Conoce los procedimientos internos de cada operacion a su cargo?

TABLA 4 Procedimientos internos

OPCION FRECUENCIA %
S| 14 67%
NO 7 33%

| TOTAL 21 100%

Fuente: Leén (2017)
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Grafico4
Procedimientosinternos
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Analisis: se puede observar que el 67% de la poblacion respondié de manera
afirmativa y el 33% manifesto que no, es decir la mayoria conoce los procedimientos
internos con respecto a su cargo y el resto no conoce ni siquiera los que a su cargo

respecta.

5. ¢Estdn al alcance por cualquier mecanismo los procedimientos

administrativos?

TABLA 5 Procesos administrativos

OPCION | FRECUENCIA %
si 20 95%
NO 1 5%

| TOTAL 21 100%

Fuente: Leén (2017)
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Grafico 5
Procedimientos administrativos
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Analisis: El 95% de los que respondieron afirmaron que si estan al alcance por
cualquier mecanismo los procedimientos administrativos, mientras que un 5% dijo

que no.

6. ¢ Cuentan con un control y seguimiento de la gestién interna?

TABLA 6 Control Interno

OPCION  |FRECUENCIA %
i 14 67%
NO 7 33%
| TOTAL 21 100%

Fuente: Ledn (2017)
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Grafico6
Control Interno
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Analisis: en este item se puede observar que el 67% respondio que si y el 33%
respondid que no con respecto a la informacion del manejo del control y seguimiento
de la gestion interna, por tanto esta politica de procedimientos internos ayuda a
comprender que la poblacion estd informada que su funcién tiene un control y se
gestiona de manera pertinente aunque aun existan casos que desconocen la
informacidn de la gestion interna.

4.1.1.3 Perspectiva de clientes.
7. ¢ Se tiene registro de la base de datos de los clientes externos e internos?

TABLA7 Registro de  clientes

OPCION  |FRECUENCIA %
S| 21 100%
NO 0 0%

| TOTAL 21 100%

Fuente: Ledn (2017)
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Grafico7
Registro de clientes
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Analisis: el 100% de la muestra manifesto que si existe un registro de los datos de los
clientes tanto externos como internos, lo que podra facilitar su comprension y politica

de conocer al cliente.

8. ¢ Esta segmentada la cartera de clientes?

TABLA 8 Segmentaciéon De Clientes

OPCION FRECUENCIA %
I 2 10%
NO 19 90%
| TOTAL 21 100%

Fuente: Ledn (2017)
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Grafico 8
Segmentacionde clientes
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Analisis: El 90% de los que respondieron la encuesta manifestaron que no esta
segmentada la cartera de clientes mientras que el 10% dice que si lo que se puede

inferir que no hay una distribucion adecuada y sistémica de la atencion al cliente.

9. ¢Existen politicas para medir el grado de satisfaccion de los clientes con

relacion a la empresa, sus productos y servicios?

TABLA 9 Satisfaccion Del cliente

OPCION FRECUENCIA %
I 1 5%
NO 20 95%

| TOTAL 21 100%

Fuente: Ledn (2017)
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Grafico9
Satisfaccion del cliente
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Analisis: el 95% de este item muestra que no existen politicas que permiten medir el
grado de satisfaccion del cliente con relacion a la empresa, sus productos y servicios

mientras el 5% dice que si.

4.1.1.4 Perspectiva de recursos humanos.

10. ¢La formacion del personal en cuanto a conocimiento técnicos inherentes a

su cargo se realiza de forma periddica?

TABLA10 Formacion personal

OPCION FRECUENCIA %
S 2 10%
NO 19 90%
TOTAL 21 100%
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Fuente: Le6n (2017)

Grafico 10
Formacion del personal
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Analisis: El 90% de los que respondieron la encuesta revelaron que la formacion
técnica necesaria inherente a su cargo no se realiza de forma periddica, en cuanto al

resto contesto que si se realiza de manera continua.

11. ¢Se identifica con la organizacion, siente motivacion, conoce la cultura

organizacional y sus ideas son tomadas en cuenta en la planificacion estratégica?

TABLA11  Identidad organizacional

OPCION FRECUENCIA %
S 16 76%
NO 5 24%
TOTAL 21 100%
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Fuente: Le6n (2017)

Grafico 11
Identificacidon organizacional del
personal

HS|

HNO

Analisis: El 76% de los encuestados muestra que se identifican con la organizacion,
es decir estan motivado y sienten que sus ideas son tomadas en cuenta, mientras que
el 24% de la poblacion manifiesta que no estdn motivado ni conoce la cultura de la

organizacion por lo tanto no se sienten identificados.

12. ¢ Se implementan planes para mejorar la productividad, alcanzar las metas y

la forma de trabajo permite el desarrollo en la organizacion?

TABLA12  Desarrollo organizacional

OPCION FRECUENCIA %
Sl 10 48%
NO 11 52%
TOTAL 21 100%
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Fuente: Le6n (2017)

Grafico12
Desarrollo Organizacional
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Analisis: el 52% de la poblacion encuestada muestra que no se implementan planes
que permitan el desarrollo dentro de la organizacion y por ende mejore la
productividad, mientras que un 48% manifiesta que si se aplican dentro de la

empresa.

4.2 Fase Il Determinar las areas estratégicas que impulsaran la propuesta de

cambio organizacional.

Para determinar las areas estratégicas que impulsé la propuesta de cambio
organizacional fue necesario analizar los datos de acuerdo a las perspectivas de la
misma técnica del Balanced Scorecard, a través de un diagrama de Ishikawa que
converge en un resultado como lo es el cambio organizacional que demanda en si
toda la empresa, ya que esto permitira a la organizacion crecer y establecer nuevas
normas de manera clara y oportuna para una gestion eficiente, recordando que con

este diagrama se podra observar las posibles causas de esos factores que no permiten
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que la organizacion tenga un cambio adecuado, normal y recurrente y el efecto que

tiene cada una de esas causas en las distintas areas que se estudio.

Leon (2017)

Analizar los datos a través de este diagrama de Ishikawa permitioé observar con mayor
fluidez la causa real de la situacion actual de la empresa Creaciones Maria pizzola y
el efecto que produce sobre ella mantener el estatus actual, por eso este diagrama
muestra sobre estas variables hacia donde conduce, que es realmente lo planteado a la
organizacion un cambio organizacional que debe planificarse bajo una estrategia
antes denominada, en el aspecto financiero se observa politicas de no reduccién de
costos, re trabajo, sin control internos de los recursos, a nivel de clientes no existen
politicas de seguimientos, fidelizacion y segmentacién de los clientes, ausencia de

registro, en el aspecto de procedimientos internos se nota la ausencia de manuales que

35



describan las operaciones diarias y no hay control de la gestion, ademas el recurso
humano debe actualizar sus conocimientos técnicos, que permitan desarrollarse y

crear nuevas estrategias que para el mejoramiento continuo.

4.3 Fase 111 Disefiar un plan estratégico para el cambio organizacional basado

en la técnica del Balanced Scorecard en la empresa Creaciones Maria Pizzola.

Esta Gltima fase se complementa en lo que el siguiente capitulo se denomina la
propuesta, alli se muestra el plan estratégico que se disefid para llevar a cabo el
cambio organizacional basado en la técnica del Balanced Scorecard en la empresa

Creaciones Maria Pizzola ubicada en Valencia Estado Carabobo.

CAPITULO V

LA PROPUESTA

La finalidad de este trabajo de investigacion fue disefiar un plan estratégico para el
cambio organizacional basado en la técnica del Balanced Scorecard en la empresa
Creaciones Maria Pizzola ubicada en Valencia Estado Carabobo, basado en el
diagnostico que arrojo los resultados de la problematica en si que presenta la

organizacion, es importante destacar que esta propuesta se dividié en cuatro aspecto
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que propone la misma herramienta administrativa, perspectiva financiera, procesos

internos, clientes y recursos humanos y que a continuacion se desarrollo:
5.1 Objetivos de la propuesta
5.1.1 Objetivo General

Disefiar plan estratégico para el cambio organizacional basado en la técnica del
Balanced Scorecard en la empresa Creaciones Maria Pizzola C.A. ubicada en

Valencia Estado Carabobo.

5.1.2 Objetivos especificos

Establecer politicas en materia financiera que permita el aprovechamiento de

los recursos econdémicos.
Optimizar los procesos internos a traves de un mecanismo de control eficiente.
Instituir estrategias para la atencion al cliente, su registro y clasificacion.

Reformar las politicas de la relacién laboral para el desarrollo de las
habilidades y destrezas del recurso humano en un ambiente altamente

organizacional
5.2 Beneficios

Esta propuesta trae consigo una serie de beneficios que se puede describir de la

siguiente manera

Inversiéon de dinero que no era aprovechado en mejoras en cuanto a equipos y

adiestramiento.

Reducir los gastos de papeleria
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Describe de manera clara los procedimientos administrativos para su mejor

comprension

Facilitacion de documentacion relativa a las normas de la organizacion que

permitan la mejora y optimice los procesos internos.

Mayor preparacion del recurso humano, capacitacion tecnica acorde con el dia

a dia de sus actividades.

Desarrollo de las habilidades y trabajo en equipo para ser una organizacion
eficiente y eficaz.

5.3 factibilidad econémica

Esta juega un papel determinante en este trabajo de investigacion porque vienen dada
por la relacién costo — beneficio, la propuesta es viable porque no implica
desembolso de dinero, al contrario busca reducir costos, tener mayor liquidez y

disponibilidad del efectivo para que la empresa pueda invertir en mejoras.
5.4 factibilidad Operativa

Los procesos internos deben mejorar cada dia y con la propuesta que se presentd
permite optimizar los procedimientos operativos y administrativos de manera que
sean manejados de forma eficiente y eficaz por el personal de la empresa velando

en si porque se cumpla las politicas de control de la gestion interna.

5.5 Factibilidad Técnica

El propdsito fundamental de este trabajo de investigacion proporciono el cambio
necesario para que la formacion técnica sea actual y de acuerdo con las exigencias
del mundo empresarial en la region, por tanto el costo en formacion sera proporcional

a la capacitacion del personal que a la final por los 6ptimos resultados se traduce en
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una inversion, ya que el personal tendra una idea més clara de sus objetivos como un
todo en la organizacion, se sentira involucrado con lo que hace y esto permitird
mejorar la productividad de la empresa, por ende es factible la aplicacion de este
modelo organizacional que busca altos parametros de valoracion de eficiencia y

eficacia.

5.6 Plan estratégico para el cambio organizacional basado en la técnica del
Balanced Scorecard en la empresa creaciones Maria Pizzola.

5.6.1 Perspectiva Financiera

5.6.1.1 Establecer politicas en materia financiera que permita el

aprovechamiento de los recursos econémicos

§ Reducir costos a través de politicas de aprovechamiento de los recursos

asignados para cada area.
§ Minimizar gastos de miscelaneo por compras urgentes y necesarias.

§ Llevar un control optimo del efectivo y relacion de caja chica con sus
respectivos soportes legales, para obtener un cuadre de caja con la menor

diferencia posible.
§ Informar a los clientes internos la situacion financiera de la empresa.

§ De acuerdo a la estrategia de venta dejar de financiar el pago del IVA de los

clientes, esto permitira invertirse en otras areas.

§ Recortar plazos de pagos (créditos) para aumentar la liquidez.

5.6.2 Perspectiva de procesos internos
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5.6.2.1 Optimizar los procesos internos a través de un mecanismo de control
eficiente

§

Tener un sitio electronico de facil acceso donde se publique las normas y

procedimientos

Realizar seguimiento a la gestion con los demas departamento para observar
el cumplimiento de lo solicitado y asi medir el tiempo de respuesta oportuno

de las demas gestiones.
Mejorar el sistema de facturacion, tanto para las ventas al mayor y detal.

Optimizar los procesos existentes y evaluar cada uno para que se pueda

ejecutar de manera eficaz.

Reportar lo establecido en las normas como parte de la gestion diaria, bien
sea, procesos de apertura, soporte técnico, traspasos de mercancias, entre otras

operaciones que requieran la supervision y/o autorizacion.

5.6.3 Perspectiva de Clientes

5.6.3.1 Instituir estrategias para la atencion al cliente, su registro y clasificacion.

8

§

Tener una base de datos lo mas detallado posible de los clientes internos y

externos

Segmentar de acuerdo a las politicas de pronto pago, devolucion de mercancia
y receptividad comercial

Realizar periddicamente llamadas a clientes para hacerle seguimiento de la
mercancia, productos, ventas, servicio entre otras, ya que se considera

importante mantener la relacion comercial.
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§ Incentivar a los principales clientes como politica de idealizacion de la marca
comercial de manera que pueda crear un impacto favorable incrementando las

ventas y por ende aumentando las ganancias
5.6.4 Perspectiva de Recursos Humanos

5.6.4.1 Reformar las politicas de la relacion laboral para el desarrollo de las
habilidades y destrezas del recurso humano en un ambiente altamente

organizacional

§ Adiestramiento técnico operacional y administrativo al personal de manera

periddica.

§ Crear una cultura organizacional bajo los parametros de los valores

institucionales de acuerdo con su vision y mision.

§ Reformar la estructura organizacional por una mas funcional donde se

determine los niveles de responsabilidad y alcance de sus cargos.

§ Planificar cada departamento tomando en cuenta su personal para conocer la

Optica del proceso real de las operaciones de la empresa.

§ Implantar politicas de competitividad, productividad a través de incentivos
que pueden ser material o0 monetarios de acuerdo a las circunstancia y que

puedan ser evaluados de forma transparente.

8 Evaluar una vez al afio el desempefio del personal para que se sientan parte de
la organizacion y que si se toman en cuenta, esta evaluacion debe estar
orientada hacia el desarrollo del talento humano para hacer de este grupo un

fuerte eficiente.

§ Establecer reuniones periodicas en todos los niveles para mantener un

ambiente estable con una comunicacion clara y arménica
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CONCLUSION

Este trabajo de investigacion que tuvo por objetivo disefiar un plan estratégico para el
cambio organizacional basado en la técnica del Balanced Scorecard en la empresa
Creaciones Maria Pizzola C.A., ya que los efectos de un mundo més globalizado y la
situacion actual del pais hacen que las organizaciones aceleren el paso a los cambios
que permiten mantenerse en el tiempo y ser rentables, ante la problematica planteada
en capitulos anteriores se busca crear mecanismos de vanguardia que permitan
ejecutar cambios de manera progresiva sin la afectacion extrema de su estructura ni
sacrificando una alta cantidad de dinero. Esta propuesta en si trabaja con los recursos
ya existente y través de la técnica del Balanced Scorecard puede establecer

perspectivas fundamentales o claves para el sostenimiento de la organizacion.

Es importante conocer de primera mano cuales son las causas de esos problemas que
hacen que la empresa avance muy lento, por ello se utilizo una herramienta
metodologica como lo es la encuesta para saber la situacion actual de las bases que

definimos como perspectivas.

Los resultados se tabularon, graficaron y analizaron a través de un diagrama de
Ishikawa para una mejor compresion de manera, que cada lector pueda apreciar
como fue que se llego a la propuesta de este trabajo de investigacion, también hay
que destacar que la propuesta trae consigo una seria de objetivos definidos de manera
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clara como lo demanda la estructura de un plan estratégico, establecer los beneficios

y explicar porqué es factible la aplicacion de esta herramienta.

El plan estratégico se define principalmente por las acciones que se ejecutan para
lograr ese cambio organizacional planteado, es por ellos que de manera concisa y
precisa se transcribe que se debe hacer en cuanto a cada perspectiva y que pueda

concluir en resultados éptimos y exitosos.

RECOMENDACIONES

La primera pretensién es la consecucion de la aplicacion de este plan estratégico de
cambio organizacional basado en la técnica del Balanced Scorecard, modelo gerencial
que ha demostrado aportar a las organizaciones un mayor desempefio y control sobre

las cuatro variables o perspectiva que se desarrollaron.

Que se logre el cambio organizacional basado en la planificacion estratégica paso por
paso en cada area antes mencionada y asi poder obtener resultados a corto plazo, ya
que esto representa un plan operativo que tiene influencia sobre el aspecto econémico

de la organizacion.

Al ejecutar el plan de accion en cada una de las areas, se recomienda también crear
mecanismo de control y seguimiento para el cumplimiento de lo establecido de
manera tal que se pueda comparar los resultados a mediano plazo y observar bien sea

el crecimiento o el ajuste necesario de las tareas.

Por Gltimo y la mas importante asumir con compromiso en todos los niveles de la
organizacion, responsabilidad y entereza las riendas del cambio constante de la
organizacién para ser exitosa, rentable y que perdure en el tiempo, ofreciendo
producto de alta calidad y un excelente manejo de sus recursos para ser altamente

productiva, eficaz y eficiente.
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