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RESUMEN

El objetivo del trabajo de investigacion es la propuesta para
implementacion en un sistema de gestion en procesos segun el modelo
Execution Premium Process. (Kaplan y Norton, 2008) en respuesta a las
necesidades de cubrir las deficiencias operacionales y de procesos en la

empresa conformada por un cuarteto de cuerdas.

Durante el proceso investigativo, se determina que la empresa no posee
0 ejecuta herramientas administrativas que orienten las actividades requeridas
para la preparacion de ensayos, que afecta la calidad del servicio y su percepcion
ante los clientes. Asi también, debido a la falta de mecanismos, el servicio no

cumple con las expectativas de remuneracién que la empresa espera obtener.

Asimismo, se presenta el nivel de importancia que el gremio de la industria
considera que debe ser aplicado a agrupaciones musicales pequefias, con el fin
de no solo obtener los resultados artisticos musicales deseados sino también,

resultados en el aumento de contrataciones.

El estudio identifica los posibles beneficios que pueden obtenerse al
aplicar el modelo de gestion, a través de herramientas de gestion que dirijan la
estrategia central. Por lo tanto, la propuesta ofrece una guia de implementacién

para ejecutar el modelo de gestion enfocado en el cuarteto de cuerdas.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Definicion del problema

A continuacién, se presenta la informacion necesaria para conocer el
problema que afecta el desarrollo de procesos de la empresa musical y la
estrategia general que actualmente se utiliza. Esto ofrecidé la informacién
necesaria, para conocer los puntos basicos y esenciales para solventar el
problema y ofrecer una propuesta de solucion, la cual fue definida por la

herramienta de gestién, Execution Premium Process.

Contexto general

Deficiente desempefio del servicio, por escasa preparacion de los
integrantes y poca programacion de las actividades; debido a la falta de
planeacioén de procesos y formulacion estratégica. Debido a la inexistencia de
filosofia empresarial en la empresa musical, no se posee de elementos que guien
las actividades que son realizadas por todos los miembros, y asi también, de
lineamientos que orienten la participacion de los mismos. En adicion, la escasez
del tiempo de ensayo necesario entre una presentacion y otra no es suficiente,

debido que no se cuenta con una planificacion de la estrategia.

Descripcion del problema

El problema planteado es el deficiente desempefio del servicio,
ocasionado por la escasa preparacion de los integrantes y poca programacion de

las actividades, generadas por la falta de planeaciéon de procesos y formulaciéon

Xl



estratégica, que permitan una adecuada ejecucion para establecer una conexion

entre la estrategia y operacion en el incremento de la calidad del servicio.

A causa de no poseer una planificacion de las operaciones, la
coordinacion y ejecucion de las presentaciones no generan el atractivo esperado
por los miembros del servicio y la expectativa de interpretacion, asi como
también, la preparacién necesaria para ejecutar el listado de piezas musicales
contratadas para cada evento. Del mismo modo, el sistema de procedimientos y
revision no se adecua a la ramay giro de la industria, que posteriormente refleja
gue la retroalimentacion no se adapte a los requerimientos esenciales. Por lo
tanto, la alineacion entre los pasos para desempanfar el servicio y la estrategia

general debilita la realizaciéon y tareas del cuarteto de cuerdas.

Formulacion de preguntas

A continuacion, se presenta la estructura que compone la formulacién de
pregunta central y preguntas auxiliares. La distribucién estd elaborada, de
acuerdo con conocer y solventar las necesidades de la presente investigacion, y
asi también, que permitan identificar rasgos esenciales para la aplicacion de la
herramienta de gestion.

Pregunta central
¢Como el modelo Execution Premium Process (Kaplan y Norton),

solucionara la deficiente gestion de procesos, en una empresa de servicios

musicales, conformada por un cuarteto de cuerdas, en la ciudad de Guatemala?
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Preguntas auxiliares

. ¢ Qué elementos interviene en la gestion en procesos, de la empresa de
servicios musicales, conformada por un cuarteto de cuerda, segun el
sistema integrado de gestion?

. ¢,Cuadles son los factores principales de la gestion en procesos para que el
servicio que ofrece la empresa musical se entregue de manera adecuada?

o ¢, Cudles son los beneficios de implementar un sistema de gestién de
procesos, en la prestacion de servicios musicales, del cuarteto de cuerdas,

al utilizar el modelo Execution Premium Process?
Delimitacion del problema
El trabajo de investigacion se realizO en una empresa de servicios

musicales, conformada por un cuarteto de cuerdas, en el area de sistemas

integrados de gestién, en el periodo de junio 2021 a septiembre de 2022.
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OBJETIVOS

General

Proponer un sistema de gestion en procesos segun el modelo Execution
Premium Process (Kaplan y Norton) en una empresa de servicios musicales

conformada por un cuarteto de cuerdas, en la ciudad de Guatemala.

Especificos

1. Identificar los elementos que intervienen en el correcto desempefio para
la gestion en procesos, en una empresa de servicios musicales,
conformada por un cuarteto de cuerdas, segun el sistema integrado de
gestion.

2. Evaluar los factores principales de la gestion en procesos para que el

servicio que ofrece la empresa musical se entregue de manera adecuada.
3. Determinar los beneficios en la implementacion en un sistema para gestion

de procesos segun el modelo Execution Premium Process aplicado a una

empresa de servicios musicales, conformada por un cuarteto de cuerdas.
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RESUMEN DEL MARCO METODOLOGICO

La presente investigacion establecio una metodologia de caracteristicas
cualitativas y cuantitativas. Con un disefio no experimental transversal. Asi como

también, un alcance de tipo descriptivo.

Caracteristicas del estudio

El estudio presenta un enfoque mixto. Debido a que el trabajo sustenta la
investigacion sobre caracteristicas cualitativas y cuantitativas. Por lo tanto, al
utilizar cualidades numéricas y métodos para la recoleccion de informacion por

medio de la observacion y opiniones de expertos.

El alcance de la investigacion se desarroll6 en un alcance descriptivo. En
respuesta al observar, establecer y determinar las deficiencias de procesos de la
empresa. Estos elementos fueron realizados con el fin de solventar los
inconvenientes por medio de estrategias, con la ayuda del modelo de gestion
seleccionado.

Alcance metodoldgico: el presente disefio de investigacion es no
experimental, debido a que no manipula o desarrolla ensayos de laboratorio, para
establecer informacion a utilizar en el proceso de investigacion. La recoleccion
de informacién se elabord, por medio de instrumentos de recoleccion de datos

gue permitieron analizar la situacion actual de la empresa.
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Alcance técnico: se pretende mejorar la gestion de proceso de la empresa
musical, conformada por un cuarteto de cuerdas, al aplicar técnicas e
instrumentos del modelo de gestion Execution Premium Process .(Kaplan y
Norton, 2008)

Alcance de tiempo: durante el proceso de investigacion, se recopil6
informacion necesaria, que ayudé a determinar el método mas conveniente para
la adecuada gestion de procesos de la empresa, que se elaboré en el periodo de
junio 2021 a septiembre de 2022.

Alcance de espacio: con el objetivo de verificar, si las instalaciones de
ensayos, ubicada en la ciudad de Guatemala, son adecuadas para las practicas
de ensayos, se observo el espacio fisico y como esta afecta o contribuye al

perfeccionamiento de piezas musicales.

Alcance de resultados: al finalizar el estudio de investigacion, se ofrecid
opciones para solventar los inconvenientes en la gestién de procesos, con el

objetivo de que la empresa ejecute las estrategias planteadas.

Unidades de analisis

Las unidades de analisis estan conformadas por la empresa, los miembros
ejecutores de servicios y expertos conocedores del tema. Estos actores ayudaron
a describir la situacion actual de la organizacién. Por consiguiente, los elementos
recolectados fueron analizados para identificar los elementos que intervienen en

el sistema de gestion.
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Variables

Por consiguiente, se sefialan las variables del presente estudio. Estas
fueron disefiadas para dar respuesta a la problematica. Estas detallan la
informacion acerca de los componentes que permitié desarrollar el modelo de
gestion, Execution Premium Process. La férmula utilizada para determinar la

muestra poblacional en el estudio se describe a continuacién.

En donde:

Tamafo de la poblacion (N) = 35 personas
Margen de error (e) =5 %

Nivel de confianza = 95 %

p = 50 % (probabilidad de éxito)

g = 50 % (probabilidad de fracaso)

Nivel de confianza (Z) = 95 % = 1.96

Sustituyendo los datos dentro de la ecuacién anterior:
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35
0.052(35— 1)
1.962(0.5)(0.5)

1+

n = 32.54
n = 33 personas

El resultado de la formula anterior ofrece un resultado de 33 personas para

conformar la muestra que el estudio de investigacion espera obtener. La letra “p

(1Pl

significa la probabilidad de que ocurra el evento y la letra “q” la probabilidad de

fracaso que no ocurra. En este contexto, “p” es la proporcion de individuos que
posean la caracteristica de estudio y “q” lo contrario. Esta muestra sera integrada
por los miembros de la empresa, expertos en el ambito de la masica. Asi como
también, expertos en la industria de los servicios de entretenimiento musical.
Debido a que se toma toda la poblacién correspondiente a 35 personas, la
formula antes propuesta se presenta Unicamente como referencia para el calculo

de muestra.

Variables

Las variables en estudio se describen a continuacion en la tabla:
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Tabla I. Operacionalizacion de variables

VARIABLES TIPO DE INDICADOR INSTRUMENTO
VARIABLE
Identificar los Cualitativa Porcentaje de Misién clara.
elementos cuantitativa.  conocimiento de las Valores centrales.
requeridos por el personas encuestadas Visién cuantificada.

modelo de gestién

de los elementos del

Execution Premium proceso del modelo de
Process. gestion Execution
Premium Process.

Evaluacion de niveles Cualitativa y Porcentaje de Mapa estratégico.
de importancia de los cuantitativa. importancia de la BSC.

pasos del modelo de aplicacion de los

gestion Execution elementos del modelo de

Premium Process. gestion Execution

Determinar los
beneficios en la
implementacién en
un sistema para
gestion de procesos
seglin el modelo
Execution Premium
Process aplicado a
una empresa de
servicios musicales,
conformada por un
cuarteto de cuerdas.

Determinar la
herramienta
de mayor
beneficio
segun cada
elemento del
modelo de
gestiéon
Execution
Premium
Process.
Determinar la
medicién del
desempefio
de ensayos.

Premium Process en
empresas musicales.

Porcentaje de
preferencia en la
seleccion de

herramienta de mayor
beneficio segun cada
elemento del modelo de
gestion Execution
Premium Process.
Porcentaje de medicién
del desempefio de
ensayos.

Alineacién vertical

horizontal.

y

Mapas estratégicos y
BSC de las unidades de

soporte.
Programa
comunicacion.

de

Fuente: elaboracidn propia.
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INTRODUCCION

En la empresa musical conformada por un cuarteto de cuerdas se
detectaron inconvenientes en la planificacion y ejecucion de actividades, al no
ser regidas por instrumentos administrativos que provocan pérdida en el tiempo

de ensayos y fallas en el desarrollo de piezas musicales.

Por medio del estudio de investigacion, se identificaron los elementos
esenciales que deben ser resueltos de acuerdo con el modelo de gestion
Execution Premium Process. El modelo ofrece estandares para corregir defectos
en los procesos a través de ciertos elementos que son guiados por una estrategia

central.

Conjuntamente, se evalla la importancia que los seis elementos del
modelo de gestidén tienen en los pequefios emprendimientos y pequefias
empresas musicales. Los elementos del modelo de gestion se componen de la
siguiente forma: desarrollo de estrategia, planificacion de la estrategia, alineacion
de estrategia, planificacion de operaciones, control y aprendizaje y, probar y

adaptar.

De igual forma, se evaltan los beneficios que se pueden obtener al aplicar
el modelo de gestidon, dentro de los cuales resaltan la fijacion de metas, mejor
comunicacion entre los colaboradores y medicion de la rentabilidad del negocio.
Por lo tanto, la propuesta ofrece una guia de implementacién para ejecutar el

modelo de gestion enfocado en el cuarteto de cuerdas.
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En la empresa musical compuesta por musicos académicos se
evidenciaron inconvenientes en la preparacion de conciertos y actividades
necesarias, que van desde ensayos de piezas hasta actividades de divulgacion,
al no ser regidas por instrumentos administrativos, se produce insatisfaccion por
parte de los miembros del cuarteto y clientes habituales. Por medio del estudio
de investigacion, se identificaron los elementos esenciales que deben ser

aplicados de acuerdo con el modelo de gestion Execution Premium Process.
El modelo permite crear medidas que promuevan cambios en la aplicacion

de instrumentos administrativos que modifiquen la realizacion de actividades con

el fin de establecer estandares que respondan a los requerimientos del mercado.
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1. MARCO REFERENCIAL

La importancia de ejecutar la estrategia de un modelo de gestion, reconoce
la necesidad de alinear los procesos de la organizacion; la agilizacion a los
objetivos y metas de la misma, en respuesta a los cambios y actualizaciones
tecnoldgicas, politicas y culturales, que establecen nuevos parametros para
sobresalir en un mercado, cada vez mas competitivo y renovado. Muchas
organizaciones han adoptado sistemas que orientan la estrategia y la ejecucién
a aplicar, a través de mecanismos que responden por medio de mediciones,
controles e indicadores, hacia esquemas que entrelazan los componentes claves

y fundamentales dentro de los pasos o0 procesos.

Execution Premium Process es el modelo utilizado para gestién, que
permite traducir la estrategia, alinear la organizacién, planear las operaciones,
monitorear, obtener retroalimentacién y, comprobar y adecuar la base
estratégica. Este método contribuye a crear un ciclo de planeacion, ejecucion y
aprendizaje, que se renueva por medio de la participacion constante de los
involucrados. Alban, Molina y Cedefio (2019), desarrollaron el articulo EI modelo
de gestion Execution Premium aplicado en el gobierno autbnomo descentralizado

del Canton Portoviejo, en donde afirman:

Execution Premium Process es un modelo de gestiéon que presenta de
manera integral el ciclo completo de gestion desde la estrategia hasta la
ejecucion operativa, y reane practicas en cada una de las etapas del
modelo, y se sefiala que han sido aplicadas en organizaciones con y sin

fines de lucro. (p.27)



El proposito del estudio es generar cambios innovadores, que transformen
el comportamiento de los ciudadanos, a través del ordenamiento territorial y las
politicas publicas. Por medio del uso de la metodologia descriptiva — historica, la
investigacion permitid conocer las caracteristicas del entorno y su progresion
temporal de los factores evaluados en el estudio. En conclusion, por medio del
modelo de gestion Execution Premium Process, el trabajo de campo establecio
un analisis y conocimiento de la realidad comunitaria, para desarrollar ventajas
competitivas, que permitan crear un territorio moderno y adaptable a los cambios

y asi, proveer a sus residentes de una economia activa y prospera.

Adasme (2015), en el estudio de tesis de postgrado titulado Disefio de un
sistema de control de gestion para GIOIA-PRONTOEXPORT, con el objetivo de

proponer un disefio de gestidn de control, sefiala que:

La formulacion estratégica es un procedimiento que constituye los factores
qgue definiran la direccién de la entidad, que incluyen, el propésito de la
organizacion, el cédigo de valores por los cuales rige sus actividades y la
ubicacion dentro del mercado en donde quiere posicionarse. Asimismo,

afirma.

El alineamiento en la organizacion se puede definir como el proceso
de vincular a las diversas unidades y departamentos hacia la estrategia de
la organizacién, llegando en este proceso, hasta el nivel del empleado,
como forma de asegurar que todas las personas, de todos los niveles,
todos los dias, toman decisiones, actian y trabajan para lograr la vision,

objetivos y metas de la organizacion. (p.53)

Con el uso de la metodologia descriptiva se conocié aspectos necesarios

para evaluar la situacion de la unidad objeto de estudio, que ofrecio la informacion



para la creacion de una propuesta disefiada para solventar la problematica. Por
lo tanto, el trabajo de campo con el uso del modelo Execution Premium Process,
permitieron establecer un sistema de gestion formal, no habitual en empresas
familiares, que generalmente utilizan sistemas contables para medir resultados.
Asi también, los resultados establecieron herramientas de control y la creacion

de sistemas de fidelizacion con los consumidores principales.

La planeacion de los procesos consiste en coordinar adecuadamente las
etapas en la creacion de bienes y servicios, que son entregados a los
consumidores, su buena recepcion y aceptacion depende de la calidad y
aceptacion de los mismos. Esto a su vez, se encuentra reforzado por el
conocimiento que se adquiere por medio de testimonios o percepciones del
mercado meta, que permiten eliminar o resolver deficiencias y errores dentro de
los mecanismos de ejecucion. Por lo tanto, un correcto sistema integrado de
gestion, se desarrollara a través de diferentes mecanismos que controlen y midan
la gestidbn de procesos. Lépez (2016), en su proyecto de tesis de postgrado
titulado Gestion estratégica de proyectos de desarrollo en sistemas de
informacion: aplicacion en la gestion universitaria, con el objetivo de agilizar y

priorizar los procesos, afirma que:

La mejora de los procesos, por lo general viene acompafada de la
innovacion esto, esto se produce por los cambios en la planificacion
estratégica de la organizacion, la inclusiéon de nuevos métodos, técnica o
herramientas que soportan el proceso, por lo que es comln que en la
medida que se intenta mejorar un proceso, se requiere un redisefo del

proceso y un ajuste a las nuevas reglas de negocio. (p.15)

Segun el uso de la metodologia cualitativa con andlisis de datos mixtos y

trabajo de campo, se propuso los métodos para priorizar y ordenar proyectos de



valor estratégico, que ajusten las necesidades de los procesos individuales a las
opciones estratégicas para cada uno de ellos, con la ayuda de la herramienta de
gestion estratégica de procesos. Los resultados permitieron crear un sistema que
evita la sobrevaloracion de algunos proyectos, la adaptacion de los medios y

herramientas para realizarlos.

Villarroel (2014), en su proyecto de tesis de postgrado titulado Estudio e
implementacion de un plan estratégico para un rent a car (SALFA RENT), en
base a herramientas de gestidn, establece como objetivo del estudio, desarrollar
instrumentos de gestiébn para medir resultados dentro de la organizacién,
aumentar la cartera de clientes y solucionar la centralizaciéon de la sucursal que

obstaculiza la gestidén de procesos. A este respecto, afirma.

Sin planeacion no habria objetivos con los cuales medir o evaluar la
gestion. Ahora no es suficiente solo con la planeacion, ya que existen
factores externos, regulaciones gubernamentales o sindicatos poderosos
y estos restringen las opciones de los gerentes en el logro de los

resultados del negocio. (p.24)

Por medio de la metodologia descriptiva, se recolecto informacion
necesaria para establecer la situacion actual de la unidad objeto de estudio, que
permitio identificar que la planeacién de los procesos es usada para focalizar la
estrategia y visualizar soluciones y temas complementarios. Como resultado del
trabajo de campo, el estudio propone un plan estratégico en un disefio que
traduzca la correlacion entre la operacion y los logros del negocio; asimismo, el
desarrollo de un clima organizacional, con sentido de pertenencia y la motivacion
de grupo, a través del instrumento BSC (Balanced Score Card) contenido en el

modelo de gestion Execution Premium Process.



Como es indicado en el modelo Execution Premium Process, la
herramienta de gestion favorece la agilizacion de procesos a través de la
planificacion estratégica, que dan forma y guian la ejecucion. Porén (2008), en la
tesis de postgrado con titulo Implementacion de la planificacion estratégica para
mejorar la administracion del presupuesto de egresos de la municipalidad de el

Tejar Chimaltenango, sefiala.

En una empresa existen varios niveles de planificacion estratégica y esos
niveles dependen de su complejidad organizacional. En el caso de la
pequefia 0 mediana empresa, en el cual todas las decisiones las toma el
duefio, la planificacién estratégica es solo una expresion para designar la

l6gica que sigue la Gerencia en sus acciones. (p.35)

Con el objetivo de solventar las deficiencias estratégicas y administrativas
de la municipalidad, el estudio de investigacion a través del método deductivo,
identifico los procesos para la elaboracién y ejecucion de presupuesto. En el
trabajo de campo se dirigieron encuestas a los miembros de la municipalidad,
con la finalidad de conocer los puntos de mejora, para ser incluidos dentro del
instrumento de planificacion estratégica. Como resultado, el estudio exteriorizo la
retroalimentacion de las labores de la municipalidad y la participaciéon de los
empleados en el desarrollo de mecanismos que midan los egresos. De igual
manera, se subrayd la importancia del conocimiento organizacional en la

elaboracion de planificacion estratégica.

Por consiguiente, la herramienta ofrece los mecanismos para mejorar los
procesos clave y planificarlos, de acuerdo con la filosofia empresarial fijada en la
primera parte del modelo de gestion. Portilla (2014), en la tesis de postgrado
titulada Plan estratégico de comunicacion interna para una institucion

descentralizada del gobierno agrega al respecto.



El plan esta construido con estrategias y tacticas puntuales que permitiran
el logro de los objetivos planteados, estas buscan cerrar las brechas
encontradas e impulsar, no solo una adecuada comunicacion, sino
también permitiran construir una comunicacion efectiva que conducira a la
toma de decisiones oportuna al planteamiento de acciones ejecutables, a
un clima flexible y agil para un elevado nivel de satisfaccion laboral entre

los colaboradores de la institucion. (p.72)

La renovacion de la imagen para la institucion es el objetivo del estudio,
gue propone un método para agilizar la seleccién de decisiones y la toma del
mejor curso de accion, a través de su metodologia concluyente. Asi también, por
medio de la planificacion y formulacion de estrategias para mejorar la
comunicacion y ambiente organizacional, e incrementar el nivel de satisfaccion
laboral. El trabajo de campo determiné los factores importantes dentro de la
comunicacion interna y los posibles problemas, que deben ser solucionados en
la propuesta del plan de comunicacién organizacional. El resultado del estudio
fue ofrecer politicas que regulen la manera en que la informacion es trasladada

de un departamento a otro.

Uno de los factores importantes del modelo de gestion es disefiar
estrategias emergentes, que se adapten a los cambios que se producen en el
ambiente en donde la empresa se desarrolla. Esto permite probar y adaptar la
estrategia de acuerdo con los analisis recientes. Aguila (2015), en la tesis de
postgrado titulada Plan estratégico de comunicacion externa para una
organizacion de mujeres en Guatemala sefala que si la situacion variase, el plan
busca fortalecer la aplicacion estratégica para completar los objetivos y
adaptarlos a las distintas directrices o politicas de la organizacion, estos deben
modificarse de acuerdo con los cambios derivados de politica, cultura, gobierno,

ambito social, ambiental y tecnoldgico, sin dafiar o afectar a los miembros de la



misma. Por esta razén, el propésito del estudio es determinar los medios de
comunicacion externa que la organizacion utiliza para promover sus iniciativas

con el publico.

A través de la utilizacion de una metodologia concluyente descriptiva, el
estudio recopilo por medio de su trabajo de campo informacién cualitativa y
cuantitativa de la unidad objeto de estudio. El instrumento plan estratégico, por
medio de sus factores (tacticas, medicion, evaluacion y presupuesto), brindaron
un modelo de comunicacion para que la organizacion promueva sus actividades

ante diversos publicos.

Por lo tanto, el objetivo de toda organizacion es determinar las estrategias
convenientes y el desarrollo de las mas competentes. Miranda y Delgado (2013),
en el proyecto de tesis doctoral titulado Propuesta de un modelo de gestidon
estratégica e indicadores para la mediana empresa de Guayaquil. Caso
Omaconsa S.A., sefalan el objetivo de determinar las razones que limitan los
procedimientos de planeacion y establecen una problematica de la unidad “objeto
de estudio” y de muchas otras organizaciones, al no contar un instrumento que
permita conseguir los objetivos y metas porque no implementan estrategias a un

nivel competitivo, asi como también, afirman.

La experiencia profesional ha permitido constatar que todas o casi todas
las empresas, en un momento dado se interesan por iniciar un proceso de
planificacion estratégica. La propuesta se origina en los niveles
gerenciales quienes a su vez involucran a los accionistas miembros de la
junta directiva; una vez aprobado el proyecto, este inicia con un alto nivel

de motivacion e involucramiento. (p.16)



La metodologia cuantitativa — cualitativa, a través del trabajo de campo y
con el instrumento de gerencia estratégica, se permitié conocer la realidad de
distintas medianas empresas en la localidad, con el objetivo de verificar cuales
aplican una planificacion, y asi ofrecer, un modelo de gestion estratégica definido
en cuatro pasos que son, direccionamiento, enrutamiento, planificacion y

ejecucién y afinamiento.

Posteriormente, luego de probar y adaptar la estrategia, el paso de
controlar y aprender permite crear retroalimentacion del proceso, para verificar
cuales son los pasos que deben mejorarse o eliminarse. Rodriguez (2011), en la
tesis de postgrado con titulo La planeacién estratégica para la competitividad
caso: cooperativa de ahorro y crédito union y progreso pachalunense
responsabilidad limitada sefiala que las formas de control favorecen la
comprension de las fases de operacion, estas fases miden la congruencia, la
eficiencia, la eficacia y la efectividad del proceso. La retroalimentacién generada
por factores de control ayuda a los integrantes de la organizacién a ejecutar las
tareas de manera correcta, con el fin de corregir las fallas. El propésito del e studio
es elevar el nivel de competitividad de la organizacion y establecer una posicion

dentro del mercado objetivo.

La metodologia empleada en el estudio de investigacion propuesto con
anterioridad, es descriptivo y exploratorio, al utilizar herramientas para detallar y
analizar los problemas de la cooperativa, gracias al trabajo de campo realizado.
Derivado de este proceso, la herramienta propuesta es el Balanced Scorecard,
gue provee de una guia estratégica con indicadores, iniciativas y metas, con el

resultado de medir los procesos y gestionar la planificacion.

Para finalizar, con el objetivo de implementar lo aprendido, el modelo

beneficia la ejecucion por medio de la informacion histérica y conocimiento de las



actividades propias de las organizaciones. La retroalimentacion y aprendizaje son
elementos clave en el incremento de estandares de eficacia y exactitud de pasos
gue conforman la estructura organizacional. Guilllen (2014), en la tesis de
postgrado con titulo El Balanced Scorecard (BSC) como modelo de gestion
estratégica en la educacion superior en Guatemala. Caso universidad de San
Carlos destaca al respecto que el desempefio estratégico es mejorado con la
ayuda de la retroalimentacién de todos los procesos internos y su relacién con
los procesos externos. Asi como también, el aprendizaje que se obtiene del
servicio a los estudiantes universitarios, con el fin de cerrar brechas y entregar

propuestas innovadoras que propicien cambios estratégicos de progreso.

La metodologia descriptiva utilizada en el estudio, enfoco el acopio de
informacion para precisar procesos externos e internos de la unidad “objeto de
estudio”, con la mira de optimizar el trabajo de campo y la construccién del
instrumento Balanced Scorecard. En resumen, el resultado es el disefio de
mapas estratégicos que tiene como finalidad establecer un proceso continuo

dirigido a la medicién de los procesos y al alcance de metas.






2.  MARCO TEORICO

A continuacion, se presenta la informacion tedrica que servira de guia para
conocer los elementos generales y especificos. Esto con el fin de proveer un
conocimiento amplio de los modelos de gestion. Asi mismo, se describe la
herramienta de gestion e informacion acerca del giro de industria de la empresa

de servicios.

2.1. Sistemas de gestién

Los sistemas de gestion son herramientas utilizadas para incrementar y
perfeccionar la ejecucion de procesos dentro de cualquier organizacién o
empresa. La eficiencia y la eficacia de los procedimientos, responden al vinculo
gue preexiste entre la empresa, los objetivos y las tareas que necesita realizar.
Asi también, los sistemas de gestiébn son un conjunto de etapas que deben
elaborarse adecuadamente, para que los departamentos o areas de una
compaiiia, trabajen con el propdsito de lograr un fin comin. Consecuentemente,
para elaborar este sistema debe existir un control entre los aspectos econémicos
y no econdmicos de las acciones de toda empresa. (Ogalla, 2005). Estos

sistemas buscan incrementar el desempefio de empresa u organizaciones.

2.1.1. Uso de los sistemas de gestion

Los sistemas de gestién constituyen un parametro para medir y controlar
la estrategia que sigue las operaciones de la compaiiia. La adaptacion que debe
existir entre un paso y otro del procedimiento es necesario para el buen

funcionamiento y, desarrollo de productos o servicios. El nivel de madurez o
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evolucién de una empresa se determina de acuerdo con el sistema de gestion
que implementa. En otras palabras, una empresa consolida un sistema de
gestion a medida que progresa. Asi también, este sistema le provee de una
direccion para embonar cada seccion, del componente completo. (Ogalla, 2005).
La adecuada medicion permitira identificar la problematica y ofrecer planes o

cursos de accién para solventar deficiencias.

2.1.2. Modelos de gestion

Los modelos de gestion son un disefio de planificacion o desempefio en el
gue intervienen distintas unidades de andlisis: personas, tecnologia y procesos.
Estos elementos constituyen los cimientos de toda empresa, en el alcance de los
objetivos planteados. Estos permiten desarrollar un instrumento en tres niveles.
El primero de ellos es analizar la situacidon o diagnosticar a la empresa. El
segundo de ellos es proponer opciones de solucion para optimizar las
operaciones. Y para concluir, se acogen todos los elementos de solucion.
(Alvarez, 2017).

El modelo Execution Premium Process, constituye un modelo de gestion
que permite alinear las operaciones, al sistema de estrategias base de toda
organizacion, el cual permite y ofrece un camino detallado para aplicar tacticas y
técnicas de gestion, para encaminar a las empresas hacia una competencia

diferenciada.

2.2. Execution Premium Process

Segun Kaplan y Norton (2008) afirman que:

Execution Premium Process, presenta de manera integral el ciclo completo

de gestion desde la definicion y planificacion de la estrategia hasta la
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ejecucion operativa. El aporte conceptual se complementa con casos de
éxito y mejores practicas, que facilitan la comprension de cada etapa de

este ciclo. (p.7)

El modelo de gestion ofrece una perspectiva completa de la gestion
estratégica en relacion con las operaciones de la empresa. Es importante
sefalar, que la herramienta constituye la base en el desarrollo y aplicacion de la
filosofia empresarial, que determina la ruta que han de seguir los empleados en
persecucion de los objetivos planteados. En consecuencia, el modelo brinda a lo
largo de su progreso la revision necesaria, para definir distintas opciones de

ejecucion.

La gestion de la estrategia es un proceso que debe ser guiado por la
filosofia empresarial, enlazada a las operaciones para crear un bien y servicio, a
este respecto, Kaplan y Norton (2010) sefialan que, “entender como gestionar la
dinamica que vincula el ciclo estratégico con el ciclo operativo, nos permitira
detectar oportunidades de mejora de estos ciclos, implementarlas con agilidad y

educar a nuestros ejecutivos y colaboradores” (p.7).

La correcta identificaciéon de los elementos que deben ser mejorados
proveera a la empresa enfocar sus esfuerzos en los determinados puntos débiles
y asi mejorar el desempefio en la produccién de bienes y servicios. La evaluacion
o analisis de los procesos responde a las necesidades actuales y a los
compromisos futuros. Posteriormente, la evaluacion priorizara aquellos factores

gue deben ser atendidos inmediatamente.

Del mismo modo, Kaplan y Norton (2008) sefialan, “las compariias pueden

establecer relaciones soélidas entre la estrategia y las operaciones para que las
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actividades de operaciones diarias de los empleados respalden los objetivos

estratégicos” (p.13).

A este respecto, el modelo de gestion utiliza la motivacibn como parte
importante dentro del proceso. Con el propésito de que los empleados se
identifiquen con la organizacion y los proyectos de la misma. En adicion, la
motivacion genera en las empresas que lo aplican, un Optimo ambiente
organizacional idéneo para el avance de tareas y para el cumplimiento de ellas.
A continuacion, en la figura 1 se muestra la representacion grafica del modelo de

gestion.

2.2.1. Gestionar la estrategia

En consecuencia, el procedimiento del modelo sefala la importancia de
gestionar la estrategia. Este punto subraya que la correcta implementacion evita
fallas en el sistema. Gestionar la estrategia debe ser ejecutada de los niveles

jerarquicos bajos hacia todos los niveles y subniveles.

Gestionar la estrategia no es lo mismo que gestionar las operaciones. Pero
ambas son vitales y es necesario integrarlas. Tal como dijera Michael
Porter, reconocida autoridad en el tema: la efectividad operacional y la
estrategia son ambas esenciales para un desempefio superior, pero

funcionan de maneras muy diferentes. (Kaplan y Norton, 2008, p.19)
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Figura 1. Execution Premium Proces
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Fuente: elaboracién propia, con informacién de Kaplan y Norton, (2008).

La figura anterior muestra los pasos del modelo de gestion Execution
Premium Process. Esta muestra el ciclo continuo de los procesos y su union. Este

ciclo permite aplicar revisiones perioddicas durante la ejecucion.

Es imposible implementar una estrategia visionaria si no se la relaciona
con excelentes procesos operacionales y de gobernanza. A su vez, la
excelencia operacional puede reducir los costos, mejorar la calidad y
reducir los tiempos de proceso y de gestacién. Pero, sin la vision y la guia
de la estrategia, es probable que las mejoras operacionales no alcancen
para que la empresa disfrute del éxito sustentable. (Kaplany Norton, 2008,
p.19)
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2.2.2. Desarrollo de la estrategia

La fase del modelo para gestién es definida como la parte donde cada
empresa u organizacion, desarrolla la filosofia empresarial, la cual es base de la
creacion y aplicacion de pericias para el crecimiento organizacional. Kaplan y
Norton (2010) aseguran, “este enfoque comienza definiendo una visién de alto
nivel del destino de la organizacion y termina con los lideres y equipos ejecutivos
impulsando la organizacion a la accion gracias a la implementacion de carteras

de iniciativas estratégicas alineadas” (p.57).

El enfoque de elaborar la filosofia empresarial ayuda a toda la
organizacion, a conocer los compromisos que son entregados a los seguidores o
consumidores de los bienes y servicios. Estos compromisos deben ser disefiados
e incluidos en los aspectos sobresalientes en la primera parte del proceso. Esta
fase enfatiza la importancia de trazar metas alcanzables en un determinado

tiempo o ciclo.

Antes de formular la estrategia, los gerentes necesitan acordar el proposito
(mision) de la compafiia, es decir, la brdjula interna que guiara sus
acciones (valores) y sus aspiraciones de resultados futuros (vision). La
mision y valores de la compafiia generalmente permanecen estables con
el paso del tiempo. Aunque la visidn no es tan estable como la misién y los
valores, suele ser constante durante el plan estratégico de tres a cinco
aflos de una compafia. A pesar de su estabilidad, la mayoria de las
organizaciones todavia comienzan sus procesos de desarrollo anual de la
estrategia revisando y reafirmando las declaraciones de mision, valores y

vision. (Kaplan y Norton, 2008, p.60)
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Este proceso genera el inicio de la primera parte para la alineacion de los
procesos subsiguientes. La fase permite marcar la direccién a la cual se dirige
el trabajo realizado. La direccion del trabajo permite orientar cada nivel o subnivel

de las operaciones.

2.2.2.1. Declaracion de mision

El paso da inicio con el enunciado de mision de la entidad que expresa de
manera simple la razén de ser, su compromiso y beneficio basico. La formulacién
de la mision enuncia el trabajo y propdsito por la cual la empresa fue creada.
Asimismo, cudl es la ayuda que otorga a la comunidad en donde los servicios son

ofrecidos.

La declaracién de misién es un texto breve (generalmente de una o dos
oraciones) que define la razén de ser de la compafiia. La mision deberia
describir el propésito fundamental de la entidad y, en especial, lo que
brinda a los clientes (0, en el caso del sector publico y, las organizaciones
sin fines de lucro, a los ciudadanos y beneficiarios). La declaracién de
mision deberia informar a los ejecutivos y empleados acerca del objetivo

general que deben perseguir juntos. (Kaplan y Norton, 2008, p.61)

La elaboracion de la mision responde a la razon por la cual la empresa es
creada y el valor agregado o diferencial que es entregado a los consumidores
principales. La correcta redaccion de la mision establece un factor de pertenencia
hacia la empresa, hacia sus clientes y los colaboradores. Por lo tanto, la certeza
de la misién puede ser verificada si se logra enlazar los compromisos con la

posicion en los mercados.
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2.2.2.2. Declaracion de valores

Como consecuencia del proceso, Kaplan y Norton (2008) agregan
también, “los valores (a menudo llamados valores centrales) de una compania

definen su actitud, comportamiento y caracter” (p.61).

La declaracion de valores no solo guia las acciones y labores de los
colaboradores sino también, establecen un perfil de responsabilidad empresarial.
Con la intencion de instituir un sistema de valores, la empresa debe modificar el
sistema de comunicacion para transmitir esta informacion. La adecuada

herramienta para transmitir los valores beneficiara el acogimiento de estos.

2.2.2.3. Declaracion de vision

Igualmente, Kaplan y Norton (2008) puntualizan, “la declaracién de vision
define los objetivos de mediano y largo plazo (de tres a diez afos) de la

organizacion” (p.62).

La declaracion de la visidn constituye la posicion en que la empresa desea
estar en un determinado tiempo en el futuro. Ayudada de los otros elementos de
la filosofia empresarial, la vision sefiala el punto y conciencia por las cuales todas
las acciones son realizadas. Por este motivo, la formulacion de la visién influye

en el trabajo y operaciones diarias.

2.2.2.4. Conducir el analisis estratégico

Por consiguiente, el paso posterior a la realizacién del desarrollo de la
estrategia es verificar y prevenir futuras eventualidades negativas. Con el

proposito de vincular la estrategia a las operaciones en las fases posteriores, es
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recomendable incluir las reuniones de revision, como la verificacion de misién,
visién y valores esenciales de la organizacion. El resultado del proceso de

revision o analisis contribuye a la reparacién de los procedimientos deficientes.

Una vez que se ha clarificado y mejorado la vision, la compafiia tiene un
panorama claro de lo que necesita alcanzar. Ahora realiza un analisis
interno y externo que incluye una evaluacién amplia de sus propias
capacidades y desempefio en relacidon con los de sus competidores, asi
como también su posicionamiento con respecto a las tendencias de la

industria. (Kaplan y Norton, 2008, p.71)

El analisis es disefiado para localizar errores en la gestién de procesos.
Estas fallas deben de ser enlistadas de acuerdo con el nivel de importancia. De
manera que, los de pronta solucion sean los primeros que encabezan esos

instrumentos.

2.2.2.5. Formular la estrategia

La estrategia debe ser formulada de acuerdo con la discusion proveniente
del analisis de problemas cruciales. El desarrollo est4 conducido para decidir las
mejores opciones para aplicar la estrategia. Con la intencion de elaborar el mejor
curso de accion, los encargados deben de tomar en cuenta todos los factores

para elaborar o redisefiar componentes flexibles.

Ahora se llega al punto donde la disciplina formal del proceso de desarrollo
de la estrategia se cruza con el arte de su formulacion. En este momento,
los ejecutivos deben decidir como alcanzaran la agenda de la organizacion
a la luz de sus analisis a la fecha, sus objetivos, temas, problemas

técnicos, oportunidades y amenazas. (Kaplan y Norton, 2008, p.78)

19



2.2.3. Planificacion de la estrategia

El segundo paso del modelo de gestibn Execution Premium Process,
establece la planificacion de la estrategia, de forma tal que, Kaplan y Norton
(2008), detallan, “el proceso para planificar la estrategia convierte las
declaraciones del rumbo estratégico en objetivos, indicadores, metas, iniciativas
y presupuestos especificos que orientan las acciones y alinean la organizacién

para que la ejecucion de la estrategia sea efectiva” (p.95).

La importancia de esta fase de planificacion es convertir la estrategia en
componentes medibles y cuantificables. De forma que, estos sean llevados a la
accion y construccion de los procedimientos. Por tal razén, el segundo paso

presenta el disefio de mapas estratégicos.

Por consiguiente, Kaplan y Norton (2008), agregan, “la traduccion de la
estrategia es un mapa estratégico, generado a partir de temas estratégicos, y un

BSC asociado de indicadores y metas para cada objetivo estratégico del mapa”
(p.95).

2.2.3.1. Creacién del mapa estratégico

El mapa estratégico en un instrumento elaborado con la ayuda del analisis
de procesos y a partir del desarrollo de estrategias. Con el objetivo de erigir
estrategias competitivas en el mercado, este elemento del modelo brinda
indicadores para regular al factor financiero de las empresas. La medicion y el
control del area financiera ayuda a incrementar las inversiones y permite la
creacion de presupuestos para nuevas tecnologias, contrataciones, expansion

del negocio e incentivos para los consumidores (Kaplan y Norton, 2016). Asi
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también, este sistema brinda el punto de vista general de la reciprocidad entre

clientes, finanzas, aprendizaje y procesos.

Para la creacion del mapa estratégico, el proceso requiere de ciertos
componentes que incluye, la descripcion de temas estratégicos, iniciativas,
indicadores y metas, a este respecto, Kaplan y Norton (2008), indican, “el mapa
estratégico proporciona una arquitectura para integrar las estrategias y

operaciones de las diversas unidades dispersas en toda la organizacion” (p.96).

2.2.3.2. Temas estratégicos

Dentro del proceso de planificacion estratégica y desarrollo de mapas
estratégicos, las empresas deben especificar y trascribir los temas estratégicos
gue se incluiran en el disefio y ejecucion del instrumento. Como respuesta de
este paso, los temas deben ligarse a las perspectivas y ser relacionadas a la
causa y efecto del proceso. Asi también, deben tener relacién con las

perspectivas sefialadas y descritas en el punto anterior.

La mayoria de los temas estratégicos son combinaciones verticales de
objetivos que se originan en la perspectiva de los procesos, donde se
ejecuta la estrategia. Un tema estratégico basado en el proceso puede
conectarse hacia arriba con el cliente y con los resultados financieros, y
hacia abajo con los objetivos habilitadores de la perspectiva del
aprendizaje y crecimiento. Sin embargo, también es posible definir los
temas estratégicos mediante una perspectiva del BSC. Por ejemplo, las
empresas a menudo definen un tema estratégico que abarca los objetivos
del aprendizaje y crecimiento para desarrollar las capacidades, la cultura
y los valores de los empleados con el fin de mejorar los procesos

focalizados en el cliente. (Kaplan y Norton, 2008, p.97)
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2.2.3.3. Perspectivas

El mapa estratégico incluye cuatro perspectivas que son: perspectiva
financiera, del cliente, de los procesos y del aprendizaje y crecimiento. Cada
segmento de las perspectivas, se encuentran entrelazadas por medio de la
relacion “causa y efecto” entre los objetivos, para ofrecer un valor agregado a los

interesados o beneficiados del producto o servicio.

La perspectiva financiera describe los resultados tangibles de la estrategia
utilizando indicadores conocidos, como el retorno sobre la inversion, el
valor agregado econémico, las ganancias operativas, los ingresos por
cliente y el costo por unidad producida. Estos resultados o indicadores de
resultado indican si la estrategia esta funcionando para brindar beneficios

tangibles a los accionistas. (Kaplan y Norton, 2008, p.129)

La perspectiva financiera evalla la relacién de costos y gastos en relacion
al aprendizaje, procedimientos y clientes. A modo de ejemplificar la relacion entre
los elementos, el factor financiero permitiria aplicar nuevos métodos de retencion
de clientes e incrementar su satisfaccion por medio de incentivos de compras.
Asimismo, las perspectivas de aprendizaje y procedimientos elevarian los gastos
si los programas de capacitacion y redisefio de procesos no son examinados

detenidamente.

La perspectiva del cliente comprende los indicadores de resultado relativos
al cliente, como la satisfaccion, la retencién y el crecimiento, asi como
indicadores para la propuesta de valor seleccionada para los segmentos
de clientes deseados. La propuesta de valor constituye el eje de la
estrategia. Describe como se diferenciara la compafia a los ojos del

cliente. También define el contexto para el resto de la estrategia. Una
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propuesta de valor basada en el logro del menor costo para los clientes
requiere una excelencia en el capital humano y en los procesos muy
diferente de la que requeriria una propuesta de valor orientada a brindar
soluciones completas y personalizadas al cliente. (Kaplan y Norton, 2008,
p.130)

La perspectiva de aprendizaje es la forma en que las empresas adquieren
retroalimentacion de sus procesos y empleados. La informacién obtenida apoya
los planes de capacitacion de empleados en el conocimiento de ejecucion o
manejo de instrumentos 0 maquinarias. La perspectiva de procesos es el disefio
y estructura de procedimientos clave de niveles altos y los niveles posteriores.
(Kaplan y Norton, 2016) A este respecto, los niveles de causa y efecto son

combinados para dar forma y respuesta a la estrategia central de la empresa.

2.2.4. Alineacion de Ilas unidades organizacionales y los

empleados

La alineacion de la estrategia es parte del proceso que responde al
ordenamiento y colocacion de las unidades de la empresa. Su correcta alineacion

responde al buen funcionamiento de la planificacion y desarrollo de la estrategia.

A este respecto, Kaplan y Norton (2008), reconocen que:

Para capturar los beneficios completos de una organizacion con hegocios
y funciones multiples, los ejecutivos deben relacionar la estrategia de la
compafiia con las estrategias de sus unidades funcionales y de negocios
individuales. Todos los empleados deben entender la estrategia y estar

motivados para ayudar a la empresa a triunfar con ella. Las compaifiias
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deben dar respuesta a tres preguntas durante el proceso de alineacion.
(p-31)

e CoOmo se puede asegurar que todas las unidades organizacionales estén

en la misma pagina?

e ;CoOmo se alinean las unidades de soporte con las estrategias de la unidad

de negocios y la estrategia corporativa?

e ;COmo se motiva a los empleados para que nos ayuden a ejecutar la

estrategia?

La alineacioén es el paso del modelo de gestion que se enfoca en organizar
las unidades o departamentos de la organizacion dentro de la estrategia general
y la filosofia empresarial de la empresa. A este respecto, Kaplan y Norton (2008)
sefalan que la alineacion responde a las necesidades presentes y a los objetivos
propuestos en el ciclo normal o ejercicio de la empresa, estos objetivos son
integrados con las unidades organizacionales, asi como también, el
involucramiento de los empleados en el conocimiento general de la organizacién,
gue va desde la vision hasta la lista de valores que la empresa espera incentivar

en sus colaboradores.

Debido a que el proceso requiere de un esfuerzo de toda la organizacion,
los mecanismos deben crearse con el propdsito de una aplicacion adecuada y de
facil adquisicion, y en consecuencia evitar rechazo de los empleados. A

continuacion, se presenta informacion acerca de la alineacién en la tabla Il.
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Tabla Il. Alineacion de la organizacion

ALINEACI()N DE LA ORGANIZACI()N

. ALINEAR LAS
UNIDADES DE
NEGOCISO
:Cémo alineamos las
unidades de negocios
para crear sinergias

corporativas?

2. ALINEAR LAS
UNIDADES DE
SOPORTE
;Cémo alineamos las

unidades de ne

las unidades de negocio y
las estrategias
corporativas?

3. ALINEAR A
LOS
EMPLEADOS

¢:Como motivamos a los

empleados para que

nos ayuden a ejecutar
la estrategia?

Las estrategias de las
unidades de negocios se
desarrollan y aprueban de
manera independiente,
sin la guia de una
corporativa;

egracion entre las

unidades de negocios

A las unidades de soporte
se les trata como "centros
de gastos discrecionales"
con objetivos para
minimizar los costos en
vez de soportar las
estrategias de las
unidades de negocio.

La mayoria de los
empleados o conocen o
no entienden la
estrategia. Sus objetivos &
incentivos se focalizan en
el desempeno tactico ¥
local y no en los objetivos

estratégicos.

Fuente: elaboracion propia con datos de Kaplan y Norton, 2008.

La tabla anterior muestra los factores por considerar dentro de la
alineacion de la organizacion. Estos incluyen barreras o brechas que pueden
surgir al momento de ejecucion del proceso. Asi también, indica las herramientas
gue pueden ser utilizadas para establecer parametros y alinear los procesos con
la estrategia de manera eficiente.
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2.2.4.1. Secuenciade alineaciéon vertical

La alineacion vertical es un ordenamiento y establecimiento de jerarquias
de acuerdo con la importancia y su relacion con otras unidades. Esta alineacion
responde al uso de secuencia de arriba hacia abajo, en donde las unidades de
negocios son distribuidas desde los altos mandos al resto de niveles hacia abajo.
Este paso es atendido a través de la estructuracion de un equipo encargado de
traducir y transmitir la estrategia. (Kaplan y Norton, 2016) Una apropiada

alineacion respondera a las necesidades y priorizacion de los procedimientos.

2.2.4.2. Alineacion de las unidades de soporte

Durante este proceso la empresa debe alinear todas sus unidades o
departamentos de soporte, segun lo exija la estrategia o plan general. Es decir,
la estrategia corporativa orienta sus procesos a través de la coordinacion con los
departamentos de tecnologia, recursos humanos e informatica. Al establecer un
diseflo que reconozca las exigencias de cada departamento y a la vez, los
atributos demandados por la estrategia general, la empresa alcanzara los
objetivos planteados (Kaplan y Norton, 2008). La alineaciébn es un proceso

sinérgico que involucra cada pequefa parte del proceso y los involucrados.

2.2.4.3. Motivacion de los empleados

Para una ejecucion de procesos efectiva, es necesario que los dirigentes
de la empresa motiven a los colaboradores de manera positiva. Los beneficios
deben de ser diseflados para no crear dependencia entre el desarrollo efectivo
de la tarea y el beneficio. En otras palabras, los planes de motivacién deben de
ser entregados sin que su cancelacion genere un escenario negativo entre los

colaboradores. Para esto, los empleados deben de estar comprometidos con la
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organizacion, y respetar lo que la tarea les demanda, con el propdsito de cumplir
con los objetivos estratégicos (Kaplan y Norton, 2008). Si los incentivos creados
para los colaboradores producen incremento en la efectividad de procesos, la
aplicacion debe ser repetitiva y cambiantes, de acuerdo con la retroalimentacion

recibida.

2.2.4.4. Comunicacion y educacion sobre la estrategia

La comunicacion dentro de cualquier organizacion o empresa debe ser
constante y veridica. La correcta transmision de ideas, 6rdenes e instrucciones,
beneficia los procesos y reduce los malos entendidos entre los trabajadores. La
creatividad por parte de los encargados o jefes, para crear un ambiente de
comunicacion efectiva, contribuye a crear un entorno positivo y de energia dentro
de todas las unidades. Los empleados que se identifican con la organizacién, son
los mas propensos a reflejar un estado genuino de involucramiento (Kaplan y
Norton, 2008). Asi también, la adecuada comunicacion depende de la utilizacion

de los canales para transmitir esa informacion.

2.2.5. Planificacion de las operaciones

La planificacion de las operaciones es una actividad esencial, dentro del
proceso para la creacion de bienes o prestacién de servicios. La correcta
planificacion favorece la estrategia general y genera coordinacion dentro de las
multiples areas de la estructura empresarial. A este respecto, Kaplan y Norton
(2008), confirman que:

Muchas organizaciones han logrado desempefios revolucionarios
ocasionales sin utilizar un sistema formal de gestién. Los lideres
carismaticos y el arte de la gestion son fuerzas poderosas y a menudo

efectivas. Sin embargo, el desempefio que depende del poder de los
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lideres individuales no suele ser sostenible a largo plazo. Si una
organizacién no relaciona su estrategia con su gobernanza y procesos

operacionales, no sera capaz de sustentar sus éxitos. (p.197)

Las organizaciones deben de mantener una planificacion diseflada a
integrar los procesos y departamentos de toda empresa. Asi también, la
integracion de los procesos hacia la estrategia. Por consiguiente, el desarrollo de
planificacion contempla todos aquellos aspectos fundamentales y especificos

para elaborar una actividad y la secuencia de esta.

2.25.1. Mejoras de los procesos claves

La evaluacién o diagnostico situacional podra identificar cuales son los
procesos claves que deben ser considerados en la planeacion de mejora o
sustitucion. Este proceso determinara que otras actividades derivan unos de
otros y la relacion dependiente o independiente. Si un proceso tiene un resultado
deficiente, luego de un proceso de analisis de causa y efecto, debe de ser llevado
a discusion en las reuniones del modelo Execution Premium Process, con el fin
de establecer un curso de accion para implantar un sistema de mojaras, a través
de tacticas o instrumentos que ayuden la evolucién (Kaplan y Norton, 2008). Es
responsabilidad de los administradores perfilar estrategias, que acrecienten la

eficiencia y efectividad de operaciones.

2.25.2. Uso de los tableros de control

El tablero de control es una herramienta grafica que representa la
estructura de las operaciones de la empresa. Este integra la informacion de forma
gue la lectura sea descifrable faciimente y utilizada para el aprovechamiento de

recursos. Esta herramienta es practica al acentuar la importancia de los procesos
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y la correcta utilizacion. Asi también, los tableros de control enfocan sus
esfuerzos en mejorar los procesos de departamentos individuales (Kaplan y
Norton, 2008). Por lo tanto, el uso de tableros de control incluye en su mayoria
informacion y datos de proceso y sefialan indicadores de caracter financiero, del

cliente o de capital humano.

2.2.6. Control y aprendizaje

La fase de control y aprendizaje refiere su contenido al verificar la
ejecucién de los puntos anteriores. Este revisa de manera conjunta el progreso
de estrategia, la planificacion de operaciones, la culminacién de la tactica y la

concordancia de los procesos. A este respecto, Kaplan y Norton (2008), indican:

Una vez definida, planificada y relacionada la estrategia con un plan
operacional amplio, la empresa comienza a ejecutar sus planes
estratégico y operacional, controla los resultados del desempefio y actia
para mejorar las operaciones y la estrategia sobre la base de la nueva

informacion y el aprendizaje. (p.36)

Con el proposito de utilizar la retroalimentacion como factor determinante
de mejoras, este proceso incluye reuniones para identificar que procesos
deberan ser probados, con un alto grado de reconocimiento, previos a ofrecer un
resultado que cancele o anule la actividad. Esta informacion sera util para el
siguiente proceso, al adaptar la estrategia a nuevos acontecimientos o
situaciones no previstas dentro de la planificacién. De igual manera, las pruebas

piloto podran anticipar barreras que frenen la gestién.
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2.2.6.1. Reunion de revisién de las operaciones

Este proceso subraya la importancia de la revision periddica del cometido
de los pasos anteriores del modelo Execution Premium Process. La revision
periddica permite medir el desempefio con el objetivo de proponer cambios o
mejoras. La supervision del conjunto de actividades permitira la aplicacion de
iniciativas, que controlen el proceso y ajusten persistentemente el desempefio
(Kaplan y Norton, 2008). En consecuencia, la flexibilidad de la planificacion de la
estrategia y operaciones, respaldara la incorporaciéon de distintos factores para

solventar deficiencias.

2.2.7. Pruebay adaptacion de la estrategia

La prueba y adaptacion es el paso final del modelo Execution Premium
Process. Las actividades comprenden la puesta en marcha del proyecto, que
sintetiza la estrategia en acciones reales. Sin embargo, existe cierto grado de
incertidumbre al lanzar un proyecto, incluso si se poseen proyecciones acertadas
en periodos anteriores. El uso del mejor prospecto incrementara la posibilidad de

éxito. Por lo tanto, Kaplan y Norton (2008), sefialan:

Ademas de las reuniones frecuentes de revision de la estrategia y de las
operaciones, la empresa necesita implementar una reunién independiente
que pruebe si las presunciones estratégicas fundamentales siguen siendo
validas. Desde la dltima revision y actualizacion importante de la
estrategia, la empresa tiene acceso a datos adicionales de sus tableros de
control operacionales y a las métricas mensuales del BSC, y cuenta con
nueva informacion sobre los cambios que ha sufrido el entorno competitivo
y normativo, y con nuevas ideas y oportunidades que los empleados
pueden haber aportado. (p.37)
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La informacién proveniente de le BSC indica la medicion de los elementos
gue seran necesarios evaluar para estimar un plan contingente o de apoyo.
Igualmente, es importante regular los cambios en el entorno, debido a factores
internos o externos. El proceso contribuye al sistema de mejoras y la aplicacion

préactica.

2.2.7.1. La retroalimentacién operacional que prueba la

estrategia

La retroalimentacion operacional permite ejecutar la estrategia en un
entorno cambiante. Previos a la recopilacion de datos que permitan entender el
ambiente, el departamento encargado deberd analizar elementos o variables
internas o externas. Como, por ejemplo, los anadlisis o herramientas de
diagnostico como FODA o PESTEL, proveen a la organizacion de informacién
para examinar el comportamiento de las actividades y la respuesta del mercado
(Kaplan y Norton, 2008). Asi mismo, el uso de tendencias incrementa la

posibilidad de anticipacién a problemas futuros.

2.2.7.2. Estrategias emergentes

El objetivo del reconocimiento de errores o deficiencias en los procesos es
crear estrategias emergentes. La correcta recoleccion de datos y analisis de
resultados, establecera un sistema para crear la estrategia oportuna al proceso
correcto. Debido a que las estrategias emergentes nacen de previas estrategias,
estas deberdn solventar los problemas encontrados en las primeras. Este
proceso reciclara la informacién y creard un nuevo proceder (Kaplan y Norton,
2008). Por ultimo, la estrategia emergente balancea la estrategia general y la

operacionalizacion.
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2.3. Historia de musica instrumental

La historia de la musica remonta su historia desde el inicio de la
humanidad, las piezas musicales para la voz eran en su mayoria predominante,
en muchas culturas y lugares. Durante la Edad Media y Renacimiento la musica
para instrumentos era ejecutada simplemente como acompafiamiento en algunas
danzas y fanfarrias, y no se apreciaba como un fin en si mismo, y en respuesta
a esto, la musica instrumental no se consideraba, previo al afio 1450, debido a
gue existe poca documentacion o escritos de musica antes a esa época.
Posteriormente, las iglesias y aficionados intentaron cimentar la base de la
musica instrumental, ayudado en parte por la proliferacién de nuevos estilos,
formas y la aparicion de nuevos instrumentos (Burkholder, Grout y Palisca, 2019).
Progresivamente, la composicion y registro de musica fue evolucionando hasta

llegar al sistema de signos musicales que hoy en dia aun es utilizado.

2.3.1. Lamusicade camara

En los inicios, la musica de pequefios conjuntos era ejecutada para la
recreacion y regocijo de los propios artistas, asi también como practica para
elevar los niveles de profesionalismo o interpretacion. Sin embargo, en el
transcurso y florecimiento de los instrumentos y los estilos, los escritores e
intérpretes trataron a la masica de camara con mas seriedad, de igual forma a
las piezas para grandes orquestas u operas. Los duetos, trios y cuartetos de
cuerda se convirtieron en formas clasicas, debido a la importancia que se les
concedié (Burkholder, Grout y Palisca, 2019). Consecuentemente, la masica de
camara representd un gran respeto por parte de los autores y espectadores,
reflejado en que la musica se escribia de forma mas creativa y compleja para los

estilos clasicos de la musica de camara.
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2.3.2. El cuarteto de cuerdas

El cuarteto de cuerdas fue una forma utilizada desde los inicios de la
musica para el disfrute de familiares de musicos o para el entretenimiento de
personas pudientes o clase alta de antiguos regimenes. Esta forma tomé auge
gracias a la formalidad que se evidencio luego de que muchos escritos fueron
compuestos especificamente para esta forma. A este respecto Burkholder, et al.,
(2019), afirman:

Era usual la musica de camara para dos a cinco instrumentos Unicamente
de cuerda, especialmente el cuarteto de cuerda para dos violines, viola 'y
violonchelo. En estas obras, el primer violin exponia con frecuencia la
mayor parte del material melddico, mientras que el violonchelo suministra
el bajo y las voces intermedias rellenaban la textura. No obstante,
sabiendo que a los intérpretes les gustaba escucharse a si mismos en
extensos solos de varios compases, los compositores escribieron también
cuartetos concertantes, en los que todas las voces tenian la misma
importancia, asi como cuartetos en los que los intérpretes intercambiaban

breves motivos como en una conversacién musical. (p.636)

Por consiguiente, los escritos para el cuarteto de cuerdas sefialan una
variedad de estilos y complejidad, asi como creatividad en la reparticion de voces
o el intercambio de pasajes melddicos entre los instrumentos. Estas variables
hacen del cuarteto de cuerdas, ideal para cualquier uso que se le quiera dar. En
adicion, esta forma musical representa en la historia de la musica, un punto clave
de evolucion y de cambio para distintos instrumentos y géneros que, hasta hoy

en dia, siguen ejecutandose para el gozo de los espectadores.
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2.3.3. Lamusica de entretenimiento

Igualmente, la musica para acompafamiento y disfrute de ambiente siguio
un proceso para distintos ambitos o eventos sociales. Estos servicios eran
prestados para ser ejecutados durante un banquete, una fiesta o alguna otra
actividad social que requiriera de musica agradable y acorde para la situacion.
Las formas como cuarteto de cuerdas, trios y duetos para piano se mantenian y
los géneros como el divertimento y la serenata predominaron para este tipo de
actividades. Asi también, es importante indicar que la utilizacion de formas con
instrumentos de vientos, distintas piezas de orquesta y otras combinaciones
(Burkholder, et al., 2019). La musica de entretenimiento sigue siendo utilizada en
la actualidad, como acompafiamiento para otra actividad y para distintas razones.
Algunos ejemplos son los banquetes de bodas o fiestas, la danza y eventos

sociales de cualquier naturaleza.
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3. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Dentro del contenido y estructura de la investigacion, se utilizé una serie
de fases que definieron la secuencia y orden del procedimiento. Con el propésito
de presentar una guia clara y especifica, cada fase involucra distintas series de

factores y variables que deben ser llevados a ejecucion durante el proceso.

3.1 Primera fase: revision bibliografica

Dentro de la primera fase de investigacion, se consulté los documentos,
textos y estudios relacionados con el instrumento de modelo de gestién
seleccionada, que permitié conocer las caracteristicas aplicables y adaptables al
estudio de investigacion, ademas, de los elementos necesarios para desarrollar
estrategias y los pardmetros para identificar los errores de la aplicacion o la

inexistencia de estas.

La consulta de textos del instrumento Execution Premium Process
desarrollada por Kaplan y Norton, proveeran en su mayoria, de los conceptos
necesarios a incluir en el marco teorico, asi como también, de estudios previos

gue utilizaron el mismo modelo de gestion.

3.2. Segunda fase: identificacion y descripcion de la herramienta de

gestion

La segunda fase recoleta la informacion de las unidades de analisis.

Luego, estos datos son vaciados a través de los instrumentos propuestos. De tal
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forma que el andlisis identifique los elementos del modelo que se aplican en la

empresa objeto de estudio y gremio de la industria.

3.3. Tercera fase: diagndstico de la situaciéon actual

La tercera fase del proceso sefala el uso e importancia de la herramienta
seleccionada. EI modelo de gestion Execution Premium Process es presentado
de manera general, con el objetivo de mostrar la sucesion de sus pasos. Asi de

igual forma, se describe el ciclo continuo del proceso.

3.4. Cuarta fase: propuestay beneficios

De acuerdo con la informacién bibliografica y la recoleccion especifica de
la empresa de servicios, se defini6 el modelo de gestiébn de acuerdo con las
necesidades de la unidad objeto de estudio. La correcta aplicacion del modelo
incrementara la gestion de procesos del cuarteto de cuerdas. La ultima fase del
proceso establece la propuesta de solucion, para mejorar la gestion de procesos
dentro de la empresa de servicios musicales. La propuesta sefiala los pasos que
deberan tomarse para ejecutar el servicio de mejor forma. En conclusién, la

propuesta de investigacion sefala los beneficios de la aplicacién.
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4. PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados encontrados a través del
proceso de investigacion para conocer el nivel de desempefio de procesos y la
aplicacion de estrategias segun el modelo de gestion Execution Premium

Process por medio de sus fases del proceso.

4.1. Identificar de los elementos que intervienen en el correcto

desempefio para la gestion en procesos

En la tabla siguiente se muestra el nivel de conocimiento o experiencia del
proceso segun el modelo de gestidn, expresado en los 6 elementos que
conforman la herramienta: desarrollo de estrategia, planificacion de la estrategia,
alineacion de la empresa hacia la estrategia, planificacién de operaciones, control

y aprendizaje y, probar y adaptar la estrategia.

37



gremio de la industria

Tabla lll. Conocimiento de los elementos del modelo de gestion dirigido a

Variables Atributos Frecuencia Porcentaje
de
medicién
Empresas de Sihavisto 13 37.1 %
servicios No havisto 13 37.1 %
musicales que Tal vez 9 25.7 %
desarrollen una Total 35 100 %
estrategia
Empresas de Sihavisto 13 37.1 %
servicios No havisto 15 42.9 %
musicales que Tal vez 7 20 %
planifiquen una Total 35 100 %
estrategia
Empresas de Sihavisto 9 25.7 %
servicios No havisto 16 45.7 %
musicales que Tal vez 10 28.6 %
alineé laempresa  Total 35 100 %
de acuerdo con la
estrategia
Empresas de Sihavisto 23 65.7 %
servicios No havisto 5 14.3 %
musicales que Tal vez 7 20 %
planifiquen las Total 35 100 %
actividades
Empresas de Sihavisto 18 514 %
servicios No havisto 7 20 %
musicales que Tal vez 10 28.6 %
controleny Total 35 100 %
aprendan del
proceso
Empresas de Sihavisto 14 40 %
servicios No havisto 14 40 %
musicales que Tal vez 7 20 %
pruebeny adapten Total 35 100 %

la estrategia

Fuente: elaboracion propia.

38



Segun informacién recopilada en el estudio, se identificaron los 6 elementos
gue conforman el modelo de gestion propuesto, de los cuales destacan la
planificacion de actividades y el control y aprendizaje del proceso. Se ve reflejado
en la primera interrogante que el 37.1% de los encuestados del gremio de la
industria conoce o desarrolla una estrategia que guie el enfoque y fines de la
empresa, y un 37.1 % de los mismos ha desarrollado una estrategia general, y

otro 25.7 % no esta segura de la aplicacion o creacion de una estrategia.

Seguidamente, el elemento de planificaciéon de la estrategia a través de
metas, objetivos e indicadores es realizado por el 37.1 % de los encuestados.
Posteriormente, la alineacién de la empresa hacia la estrategia es desarrollado

por debajo del 50 % de personas que respondieron a la encuesta.

La respuesta del cuarteto de cuerdas en cuanto al conocimiento y
aplicacion de los elementos del modelo se asimilan a los resultados por el gremio,
al revelar que si se realizan planificaciones de las actividades. En la encuesta a
gremio se obtuvo que un 65.7 % planifica las actividades, refiriendo esto a

planificacion de ensayos, conciertos y actividades de divulgacion del servicio.

Por lo tanto, el nivel de porcentaje de personas que tienen el conocimiento
en la presentacién de una empresa formal que planifica y elabora estrategias
para mejorar la rentabilidad corresponde a no mayor de 50 %. Porcentaje que se
discierne a través de los cuestionamientos de la primera seccion de la encuesta

ofrecida a miembros del gremio.

4.2. Evaluar los factores principales de la gestion en procesos

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos del estudio

concerniente a los factores que interviene en el correcto funcionamiento para la
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gestion en proceso e importancia de aplicacion, segun modelo de gestion

Execution Premium Process.

Tabla IV. Identificacion e importancia de los elementos del modelo gestion

Execution Premium Process

Variables Atributos de Frecuencia Porcentaje
medicion
Nivel de importancia 5 (muy importante) 25 71.4 %
del desarrollo de una 4 6 17.1%
estrategia para 3 3 8.6 %
empresas de 2 0 0
servicios musicales 1 (poco importante) 1 2.9%
Total 35 100 %
Nivel de importancia 5 (muy importante) 25 68.6 %
de la planificacion de 4 8 22.9%
una estrategia para 3 3 8.6 %
empresas de 2 0 0
servicios musicales 1 (poco importante) 0 0
Total 35 100 %
Nivel de importancia 5 (muy importante) 26 74.3 %
de laalineacion dela 4 6 17.1 %
estrategia haciauna 3 3 8.6 %
empresa de servicios 2 0 0
musicales 1 (poco importante) 0 0
Total 35 100 %
Nivel de importancia 5 (muy importante) 29 82.9 %
de la planificacion de 4 4 11.4 %
activades para 3 2 5.7%
empresas de 2 0 0
servicios musicales 1 (poco importante) 0 0
Total 35 100 %
Nivel de importancia 5 (muy importante) 30 85.7 %
del control y 4 3 8.6 %
aprendizaje de 3 2 57%
procesos para 2 0 0
empresas de 1 (poco importante) 0 0
servicios musicales Total 35 100 %
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Continuacion de tabla IV.

Nivel de importancia 5 (muy 28 80%

de la pruebay importante)

adaptacioén de la 4 5 14.3%

estrategia en una 3 2 5.7%

empresa de servicios 2 0 0

musicales 1 (poco importante) 0 0
Total 35 100%

Fuente: elaboracion propia.

Segun la informacion de la tabla anterior, la mayoria de la poblacién
encuestada manifiesta que la aplicacion de herramientas de planificacion de
actividades, formulacion de estrategias y pruebas de estrategias refuerzan los
procesos de ensayos y programacion de conciertos. Asi mismo, el cuarteto de
cuerdas sefiala que es importante poseer instrumentos administrativos que

sistematicen las actividades y procesos.

Por consiguiente, La mayoria de las respuestas reflejan un porcentaje
arriba del 70 %, marcando las respuestas de 4 y 5 en el nivel de importancia, y

algunas respuestas correspondientes al nivel 3 de importancia.

4.3. Determinar los beneficios en la implementacion en un sistema para

gestion de procesos segun el modelo Execution Premium Process

A continuacién, se presentan los resultados del estudio en relacién con las
herramientas contenidas en cada paso y los beneficios en la ejecucién, aplicacion
y analisis de procesos segun el modelo de gestion Execution Premium Process.
Ademas, se presenta el listado de contenido de la propuesta que se ofrece al
cuarteto de cuerdas aplique el contenido de la metodologia presentada en una

guia de aplicacion.
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Tabla V. Determinacion de las herramientas del modelo gestion Execution

Premium Process

Variables Atributos de medicion Frecuencia Porcentaje
Herramienta de Misién, vision y valores 11 31.4 %
preferencia para Analisis estratégico 5 143 %
desarrollar una Formulacién de la 1 2.9 %
estrategia en una estrategia
empresa de Todas las anteriores 18 51.4%
servicios
musicales
Total 35 100 %
Herramienta de Mapas estratégicos 5 143 %
preferencia para Indicadores/metas 15 42.9 %
planificar una Carteras de iniciativas 0 0
estrategiaen una  Todas las anteriores 15 42.9 %
empresa de
servicios
musicales Total 35 100 %
Herramienta de Unidades de negocio 4 11.4%
preferencia para Soporte, tecnologia, 3 8.6 %
alinear la recursos e informacién
estrategia en una Empleados y 5 14.3 %
empresa de comunicacion
servicios Todas las anteriores 23 65.7 %
musicales Total 35 100 %
Herramienta de Mejoras a los procesos 7 20 %
preferencia para clave
planificar las Planificacion de recursos 2 57%
actividades en una necesarios para ensayos
empresa de Planificacion de 2 5.7 %
servicios presupuestos
musicales Todas las anteriores 24 68.6 %
Total 35 100 %
Herramienta de Reunion de revisionde la 4 14.4 %
preferencia estrategia
controlary Reuniones de revision 7 20 %
aprender del operativas
proceso en una Todas las anteriores 24 68.6 %
empresa de Total 35 100 %
servicios
musicales
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Continuacion tabla V.

Herramienta de Estrategias emergentes 8 22.9 %
preferencia probar  Analisis de rentabilidad 6 17.1 %
y adaptar la Correlaciones de la 1 29%
estrategia en una estrategia

empresa de Todas las anteriores 20 57.1 %
servicios musicales Total 35 100 %

Fuente: elaboracion propia.

La tabla anterior muestra la respuesta de preferencias con respecto a
herramientas o mecanismos de aplicacion para la adecuada gestion de la
estrategia y organizacién de las actividades. Primero, los resultados demuestran
que tener una filosofia empresarial mejoraria el enfoque y esfuerzos de las
pequeiias empresas de servicios musicales. Segundo, los porcentajes sefalan
en su mayoria que deben aplicarse diversas herramientas, al indicar una
tendencia predilecta con la variante de “todas las anteriores”. Tercero, se verifico
gue el tiempo de ensayos del cuarteto y gremio, que actualmente se utiliza no

beneficia las necesidades de grupo y los requerimientos del servicio.

Por lo tanto, la mayoria de las respuestas aseguran la preferencia de
distintas herramientas de gestidn para equilibrar las deficiencias. Por ejemplo: las
metas e indicadores demuestran un porcentaje alto equivalente al 31.4% en

comparacién con las otras respuestas dentro de la misma cuestién.
A continuacién, se presentan los beneficios que los encuestados marcan

como favorable segun cada elemento del proceso del modelo de gestion y

herramienta especifica de la tabla anterior.
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Tabla VI. Determinacién de los beneficios del modelo gestion Execution

Premium Process

Variables Atributos de medicion Frecuencia Porcentaje
Beneficios para Reconocimiento del 5 14.3 %
desarrollar una proposito de la empresa
estrategiaen una  Mayor enfoque en las 3 8.6 %
empresa de capacidades de la
servicios empresa
musicales Mayor alcance de metas 11 31.4 %
Todas las anteriores 16 45.7 %
Total 35 100 %
Beneficios de la Cumplimiento de objetivos 12 34.4 %
planificacion de Proporciona direccién 1 29%
unaestrategiaen  Ayuda a alcanzar el 3 8.6 %
una empresa de desempefio deseado
servicios Todas las anteriores 19 54.3 %
musicales Total 35 100 %
Beneficios de la Incorpora la estrategia 4 11.4 %
alineacion de una  corporativa al negocio
estrategiaen una  Garantiza que la unidad de 7 20 %
empresa de soporto mejore el
servicios desemperio
musicales Todos los empleados 5 14.3 %
comprenden la estrategia
Todas las anteriores 19 54.3 %
Total 35 100 %
Beneficios de la Garantiza que los cambios 4 114 %
planificacion de requeridos se empleen
operaciones en Correcta capacidad de 6 17.1 %
una empresa de recursos segun
servicios necesidades
musicales Pronostica ingresos y 4 11.4 %
gastos futuros
Todas las anteriores 21 60 %
Total 35 100 %
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Continuacion tabla VI.

Beneficios del Controla las iniciativas 3 8.6 %
control y (nuevas propuestas)
aprendizaje del Controla el desempefio de 12 34.3%
proceso en una las actividades
empresa de Todas las anteriores 20 57.1%
servicios Total 35 100 %
musicales
Beneficios de Amplia el panorama de 7 20 %
probar y adaptar la opciones
estrategia en una Permite medir la 6 17.1 %
empresa de rentabilidad del negocio
servicios Retroalimentacion de las 2 11.4 %
musicales actividades
Todas las anteriores 20 57.1%
Total 35 100 %

Fuente: elaboracién propia.

La tabla anterior muestra los beneficios que se esperaria encontrar al
desarrollar las herramientas del modelo de gestion segun cada elemento. Dentro
de los mas altos puntajes segun seleccién de los encuestados se encuentran el
alcance de metas, cumplimiento de objetivos y el amplio panorama de opciones

al generar estrategias nuevas.

En conclusién, la mayoria de los encuestados tienen inclinacion a la
ejecucién de metas y objetivos. Asi también, se ve reflejado la inclinacién de

aplicar todas las estrategias al seleccionar “Todas las anteriores”.

A continuacion, en la figura 3 se presenta el contenido de la guia propuesta
para desarrollar el modelo de gestion Execution Premium Process. Esta guia se
conforma por cuatro partes, que indican la introduccion, el ciclo o arquitectura de
modelo y la estructura del modelo compuesto en sus seis elementos de aplicacion

para gestionar las actividades y la integracion de la estrategia.
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Figura 2. Contenido de guia de implementacion

¥ 2 PLANIFICAR
LA ESTRATEGIA “

3. ALINEAR LA
ESTRATEGIA

4. PLANIFICAR d
A

LAS
OPERACIONES

LS

Filosofia empresarial
Desarrollar la estrategia significa formular el
propésito de la empresa y su funcién en el
mercado en el que participa. Para esto, la
estrategia se vale de la misién, la visién y los
valores. A esta herramienta se le conoce como
filosofia empresarial

GUIA DE IMPLEMENTACION

Fuente: elaboracién propia, usando Canva.

La figura anterior muestra el contenido general de la guia propuesta y las
primeras paginas de la metodologia, en la primera parte se observa el indice la
propuesta, en el cual se incluye la descripcion del modelo, la estructura y
definiciones de términos que ayudaran a comprender de una mejor manera el
modelo. Asi también, se presenta la estructura del modelo compuesto y
ejemplificado en circuito de gestidon y, por ultimo, el ejemplo del desarrollo de la

estrategia, propuesto como filosofia empresarial.
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5. DISCUSION DE RESULTADOS

A continuacion, se presenta el analisis de los resultados encontrados en
el capitulo anterior. En este se explicardn los motivos que intervienen en la
seleccién de las interrogantes presentadas a lo largo del estudio y en la encuesta
realizada al gremio de la industria, musicos con experiencia en agrupaciéon de
musica o pequefias orquestas. Asi también, se descifra los rasgos comunes que
comparte la mayoria de la poblacion segun preferencias en la ejecucién de
estrategia y planificacién de actividades.

5.1. Identificacion de los elementos que intervienen en el correcto

desempefio parala gestion en procesos

Al analizar los resultados de los elementos que intervienen en el correcto
desempefio, se identifica que la falta de mecanismos administrativos y de gestién
en empresas pequefias ocasiona dificultades en la gestion de procesos y la
correcta ejecucion de actividades. Asi también, no se aplican acciones para
desarrollar una estrategia formal debido a que no poseen una vision, mision o

valores que guien los fines u objetivos de la empresa.

El estudio refleja que una gran parte de empresas pequefias no realizan
una estrategia formal, primer punto en la ejecucion del modelo de gestion
presentado en este estudio y en muchos otros. En esa misma linea, la
planificacion de actividades y operaciones si es realizada al ser necesaria para
tener un cronograma y orden de las presentaciones y conciertos futuros de la

organizacion.
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Por consiguiente, la necesidad de la aplicacion de mecanismos que
promuevan el desarrollo de estrategias y planificacion de operaciones es
necesaria. Segun el cuarteto de cuerdas, la forma de tener un cronograma es
muy simple y muchas veces es solo un calendario con fechas en donde se
encuentran los dias de futuras presentaciones. Ellos no poseen un instrumento
formal que permita tener un cronograma mas practico y amplio en donde se
presenten los recursos necesarios para dichas presentaciones y los

requerimientos de piezas que se utilizaran para cada concierto.

Esto dificulta el desarrollo de cada ensayo, al no contar con los
requerimientos necesarios. Asi también, debido a la falta de una estructura de
ensayos, muchas veces algunos participantes no cumplian con los
requerimientos de piezas musicales, en respuesta a diferentes factores como:
poca preparacion o estudio individual de los participantes en cuanto a piezas
musicales, falta de partituras a la hora de ensayo y falta de sala de ensayos. Este
ultimo, es prestado por la Escuela en donde muchos de ellos trabajan como

miembros del claustro de maestros.

De igual forma, el resultado de la identificacion de los elementos coincide
con Poron (2008), que manifiesta que la formulacibn o desarrollo de una
estrategia en una empresa pequefia es solo una expresion para enfocar el

camino que debe guiar las operaciones.

Dentro de este estudio, el investigador hace referencia a que la falta de
conocimientos y preparacion en materia administrativa no permite ejecutar de
forma adecuada la estrategia de la organizacion. Esto indica que la mayoria de
empresas familiares o pequefias carecen de aquellos aspectos relevantes en la
solucién de problemas administrativos o de gestion y debido a que no existen

muchos estudios de este tipo de enfoque, las medidas y los medios no son
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presentados adecuadamente. Aunque existen diferentes instituciones que

ayudan a las PYMES, no siempre est4 al servicio de todas las organizaciones.

Se infiere que, la empresa de servicios musicales debe enfocar sus
esfuerzos en promover un sistema que permita tener alineada la estrategia a los
motivos y deseos de la organizacion. Por lo cual, la necesidad de aplicar un
modelo de gestion que mida el desarrollo y promueva cambios en la resolucién
de inconvenientes en los procesos es de importancia para mejorar el récord de

contrataciones.

5.2. Factores principales de la gestién en procesos

Al evaluar los factores principales de la gestion en procesos segun el
modelo de gestion Execution Premium Process, se identifica que la importancia
de la aplicacion de mecanismos que midan el comportamiento operativo de
organizaciones musicales pequefias es alta y demandada, en su mayoria como
prioridad para enlazar la estrategia y el cumplimiento de las operaciones, con el
objetivo de mejorar los tiempos de ensayos y ejecucion de presentaciones y

conciertos.

El cuarteto de cuerdas considera que la aplicacién de un modelo o sistema
gue genere medidas correctivas en la coordinacion de actividades para ejecutar
los ensayos y conciertos es necesaria, debido a que no existe ningun instrumento
gue identifique los inconvenientes y proponga cambios para solventar las fallas.
Muchas veces, la preparacién y procedimientos se dan empiricamente, que
influye negativamente en el tiempo que se posee para analizar, ejecutar y

perfeccionar piezas musicales.
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Debido a que los errores en la musica son muy sensibles a los oyentes,
representante del cuarteto manifiesta que la tarea de presentar musica de alta
calidad depende del ensamble. Como lo indican Kotler y Armstrong (2013), la
buena recepcion del servicio o producto hace que los clientes hablen a los demas
favorablemente de la empresa, esto hace crecer expectativa dentro del mercado

meta e influye en la forma en que la empresa es percibida.

Por lo tanto, la importancia de mecanismos administrativos y de gestion
gue mejoren el rendimiento de los participantes es puesto en notoriedad para que
la aplicacion se dé prontamente. Asi mismo, la respuesta de los participantes de
la encuesta realizada al gremio indica la necesidad del desarrollo de estrategia,
planificacion de la estrategia, planificacion de actividades, alineacion de la

empresa con la estrategia, control, prueba y aprendizaje del proceso.

Dentro de las interrogantes encontradas en la encuesta realizada, se
plantea cuestiones para determinar si el tiempo de ensayos que actualmente se
utiliza para la ejecucion y preparacion de ensayos es suficiente para resolver
piezas musicales. La figura 4 que se muestra a continuacibn muestra las
respuestas acerca de la satisfaccion en resolucién de ensayos que actualmente

utilizan las pequefias empresas musicales.
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Figura 3. Solvencia de piezas musicales segun tiempo actual de ensayos

60%
50%
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20%
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musicales musicales musicales

Fuente: elaboracién propia.

La figura anterior sefiala que el tiempo de ensayos que actualmente se
utiliza para resolver piezas de ensayos con respecto a una muestra de 35
personas, no es suficiente. Los participantes indican que muchas veces la
solvencia depende del nivel de pieza orquestal y de la cantidad de musica que
se tiene que preparar para recitales o contratos. Lo cual indica que si la exigencia
de la pieza es dificil la necesidad de mas tiempo de ensayos es requerida.
Mientras mas alto el nivel técnico de la pieza, mayor el tiempo invertido en las

practicas orquestales.

En consecuencia, la seleccidon de planificacion de actividades que es
marcada en su mayoria por los encuestados responde a la necesidad de
planificacion especifica segun repertorio y cantidad de piezas musicales.
Ademas, se identifica que el tiempo que normalmente se utiliza no es adecuado,

debido a que la premura de contrataciones espontaneas es presentada
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subitamente. Asi como también, la coordinacién del tiempo de cada uno de los
participantes, coordinacién de recursos, existencia de partituras para todos los

miembros, y necesidad de estudio individual previo a ensayos.

En adicion, el tiempo de ensayos para la preparacion de repertorio no es
adecuado en respuesta a que las piezas orquestales deben ser ejecutadas con
detalles minuciosos en cuanto afinaciéon, matiz, intencién y estilo de ejecucién.
Asi también, es necesario la creacion de un ambiente laboral positivo, como
indica Robbins y Judge (2013), el correcto ambiente laboral puede generar

ventajas competitivas que ser veran reflejadas en las retribuciones.

De forma similar, como lo indican Alban, Molina y Cedefio (2019), la
comunicacion es parte fundamental en el modelo de gestidon presentado. Si la
comunicacion dentro de la organizacion es adecuada en todas sus vias, los
resultados para coordinar los ensayos se facilitaran, al proporcionar los
requisitos. Asi como también, que el consentimiento de las pautas elegidas sea

aceptado por todos los miembros de la organizacion.

Por esta razon, al evaluar los elementos que se deben ejecutar para
alinear la estrategia a las operaciones responden al modelo de gestién Execution
Premium Process. De donde resulta que, la aplicacion y ejecucion de la guia
permitird enfocar los esfuerzos en el progreso gradual de un modelo que no solo
beneficiara la calidad de las interpretaciones, sino también la cantidad de

contrataciones.
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5.3. Beneficios en la implementacion en un sistema para gestién de

procesos segun el modelo Execution Premium Process

La determinacion de los beneficios es presentada a continuacion. En esta
parte se indaga a los encuestados del estudio el factor de beneficio que se tiene
acerca de los mecanismos administrativos segin cada elemento del proceso de
gestion. El beneficio de la aplicacién del modelo de gestion se ve reflejado en el

numero alto de respuestas de herramientas.

Estas herramientas son presentadas por cada elemento del proceso del
modelo de gestidn. Por ejemplo, el primer paso es el desarrollo de estrategia en
donde se incluyen las posibles herramientas que puede ser utilizadas. A
continuacion, en la figura 5 se muestra la seleccion de herramientas segun

importancia a encuestados.

Figura 4. Beneficios y ventajas del desarrollo de estrategia

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%

10.00%
0.00%

Reconocimiento del Mayor enfoque en  Mayor alcance de Todas las anteriores
propodsito de las capacidadesde la metas
laempresa empresa

Fuente: elaboracion propia.
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Debido a que este tipo de empresas pequefias poseen deficiencias
organizativas y de gestion, es importante crear una estrategia que permita
beneficiar la estructura de las operaciones. Al analizar las respuestas de la figura
anterior, el gremio de la industria representado en una muestra de 35 personas,
indica que un modelo de gestion puede orientar las actividades al alcance de las
metas y objetivos. Asi también, como lo indican Clow y Baack (2010), el
desarrollo de marca beneficia que las metas se cumplan gracias al

posicionamiento.

El ultimo punto del modelo gestion hace referencia al aprendizaje y
pruebas de estrategias, que deben ser ejecutadas para generar retroalimentacion
y conocimiento del proceso. Tanto el gremio como integrantes del cuarteto de
cuerdas indican que el aprendizaje es un proceso constante dentro de la musica

clasica, debido a que cada pieza exige diferentes acciones.

De modo similar, como lo indica Guilllen (2014), aprendizaje y la
retroalimentacion es un punto que debe ser tomado en consideracion para
obtener el conocimiento necesario de procedimientos internos y externos de la
organizacion. Con el fin de cerrar brechas y ofrecer propuestas de solucion que

motiven y fomenten un ambiente organizacional de participacion.

Por todo esto, se concluye que los beneficios del modelo de gestién
Execution Premium Process son identificados por los miembros de la empresa
del cuarteto de cuerdas y el gremio de la industria. A continuacion, en la figura 5
se muestra el diagrama de flujo que identifica el proceso de aplicacion del modelo

de gestion.
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Figura 5. Diagrama de flujo: Execution Premium Process
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Esperar
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retroalimentacion "e‘l" el Planificacion de
del proceso? falicce-d las operaciones

Pruebay
adaptacion de
la estrategia

Revisiones

rutinarias

Fuente: elaboracién propia, usando Canva.

La figura anterior el flujo de actividades necesarias para aplicar el modelo
de gestion, como lo indica Chase y Jacobs (2014), al estudiar y descifrar un
proceso es necesario identificar las actividades basicas y sus elementos y se

recomienda empezar con un diagrama que muestra las conexiones y secuencia.
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CONCLUSIONES

Se establece el modelo de gestion Execution Premium Process como guia
practica para establecer una estrategia general que guie las acciones del
cuarteto de cuerdas y establezca parametros para medir el rendimiento

del servicio.

Se identificaron seis elementos que intervienen en el desempefio de la
gestion de procesos de acuerdo con el modelo de gestion: desarrollo de
estrategia, planificacibon de estrategia, alineacion, planificacion de
operaciones, aprendizaje y adaptacion. La verificacion indica que
actualmente el cuarteto de cuerdas desarrolla la planificacion y

adaptacion.

Se evaluaron los factores principales contenidos en el modelo de gestion
en donde se determindé que los elementos reflejan un alto grado de
importancia atribuidos a la eficiencia y eficacia en la gestion de tiempos
para ofrecer el servicio de manera adecuada y garantizar la buena

recepcion ante el mercado meta.

Se determinaron los beneficios de la implementacion del sistema de
gestion, en donde se establecio que las herramientas originaran el cambio
de mejora continua, reconocimiento de marca, mejor ambiente laboral,

compromiso de colaboradores y lealtad de los clientes.
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RECOMENDACIONES

A la empresa de servicios musicales brindar actualizaciones constantes
cada 3 meses con respecto a los requerimientos del modelo de gestion

Execution Premium Process para mejorar la calidad del servicio.

Aplicar los conocimientos, técnicas e instrumentos administrativos de
acuerdo con el modelo de gestion Execution Premium Process compuesto

por sus seis elementos.

Es necesario que todos los miembros del cuarteto de cuerdas den
prioridad a los elementos del modelo de gestion de acuerdo con las
exigencias del servicio y tiempo necesario de las actividades, con el fin de
proponer cambios que beneficien el desempefio del equipo y al mismo
tiempo se pueda instalar una cultura organizacional que responda a los

requerimientos del servicio.

Se propone establecer un sistema de mejora continua aprovechando las
herramientas del modelo al obtener retroalimentacion del proceso y
generar cambios al adaptarlos a la estrategia actual, con la finalidad de
alcanzar el reconocimiento de marca y la lealtad de clientes y

colaboradores.
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APENDICES

A continuacion, se presenta los documentos elaborados durante el
proceso de investigacion. En este apartado se incluye la encuesta realizada al
gremio de la industria, entrevista realizada al cuarteto de cuerdas y propuesta de

implementacion.
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Apéndice 1. Guia de entrevista

% , ESCUELA DE ESTUDIOS DE

/ — —————FACULTAD DE INGENIERIA

Con el objetivo de obtener informacién acerca de la gestion del cuarteto

de cuerdas, se formularan una serie de preguntas divididas en 4 secciones para

conocer la aplicacion de instrumentos administrativos actualmente, el nivel de

importancia de los elementos, y las herramientas principales para ser utilizadas

y sus beneficios.

SN A

Aplicacion

¢El cuarteto de cuerdas ha desarrollado o desarrolla una estrategia?

¢El cuarteto de cuerdas ha planificado o planifica una estrategia?

¢El cuarteto de cuerdas alinea la empresa de acuerdo con la estrategia?
¢ El cuarteto de cuerdas planifica las actividades?

¢ El cuarteto de cuerdas controla y aprende del proceso?

¢El cuarteto de cuerdas pruebe y adapte la estrategia?

Importancia

¢,Con que nivel de importancia considera que una empresa de servicios
musicales desarrolle una estrategia? (del 1 al 5, siendo 5 el méas
importante)

¢, Considera importante que una empresa de servicios musicales planifique
una estrategia? (del 1 al 5, siendo 5 el mas importante)

¢ Considera importante que una empresa de servicios musicales alineé la
organizacion de acuerdo con la estrategia? (del 1 al 5, siendo 5 el mas

importante)
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Continuaciéon apéndice 1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢, Considera importante que una empresa de servicios musicales planifique
las actividades? (del 1 al 5, siendo 5 el mas importante)

¢,Considera importante que una empresa de servicios musicales controle
y aprenda del proceso? (del 1 al 5, siendo 5 el mas importante)
¢Considera importante que una empresa de servicios musicales pruebe y
adapte la estrategia? (del 1 al 5, siendo 5 el mas importante)

Propuesta

¢ Qué herramienta seleccionaria para desarrollar la estrategia de una
empresa de servicios musicales? Mision, vision y valores. Andlisis
estratégico, formulacion de la estrategia. Todas las anteriores.

¢ Qué herramienta seleccionaria para planificar la estrategia de una
empresa de servicios musicales? Mapas estratégicos (representacion
visual de la estrategia), indicadores/metas, carteras de iniciativas, todas
las anteriores.

¢Qué herramienta seleccionaria para alinear la empresa hacia la
estrategia? Unidades de negocio (adecuada planificacion de todos los
departamentos), Soporte (tecnologia, recursos humanos, informacion y
finanzas), Empleados (comunicacion, motivacion, capacitacion e
incentivos), todas las anteriores

¢ Qué herramienta seleccionaria para planificar las actividades de una
empresa de servicios musicales? Mejoras a los procesos clave (tiempos
de ensayo y planificacion adecuada), Planificacion de recursos necesarios
para ensayos, Planificacion de presupuestos, Todas las anteriores
¢Considera que el tiempo de ensayos que usualmente se programa,
soluciona las piezas musicales?

¢Cual es el tiempo estimado que usualmente se utiliza para una

presentacioncontratada?
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Continuacién apéndice 1.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

¢, Cual es el tiempo estimado que deberia utilizarse para una presentacion
contratada?
¢, Qué herramienta seleccionaria para controlar y aprender del proceso?
Reuniones de revision de la estrategia, Reuniones de revisiones
operativas (revision de tiempos de ensayos), todas las anteriores
¢, Qué herramienta seleccionaria para probar y adaptar la planificacion?
Estrategias emergentes, analisis de rentabilidad, correlaciones de la
estrategia, todas las anteriores.
Beneficios de propuesta
¢, Qué beneficios y ventajas cree que se alcanzarian al desarrollar una
estrategia para una empresa de servicios musicales?
¢, Qué beneficios y ventajas cree que se alcanzarian al planificar una
estrategia para una empresa de servicios musicales?
¢, Qué beneficios y ventajas cree que se alcanzarian al alinear la empresa
hacia la estrategia en una empresa de servicios musicales?
¢, Qué beneficios y ventajas cree que se alcanzarian al planificar las
operaciones?
¢, Qué beneficios y ventajas cree que se alcanzarian al controlary aprender
de los procesos?
¢, Qué beneficios y ventajas cree que se alcanzarian al probar y adaptar la

estrategia?

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Encuesta dirigida a gremio de la industria

\ ESCUELA DE ESTUDIOS DE

FACULTAD DE INGENIERIA

Encuesta dirigida a gremio de la industria
La siguiente encuesta esta disefiada para recopilar informacion acerca de
la gestion estratégica en agrupaciones de servicios musicales en la ciudad de

Guatemala. La informacion recopilada sera utilizada Unicamente con fines

didacticos.
*Obligatorio

ESCUELA DE ESTUDIOS DE

FACULTAD DE INGENIERIA

1. Género*

Marca solo un ovalo.

Femenino

Masculino
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Continuacién apéndice 2.

2. Rango de edad *

Marca solo un évalo.

18 -25
26 - 31
32-38
39 -49
50-61
62-72

3. Nivel de escolaridad *
Marca solo un 6valo.
Primaria
Béasicos
Diversificado
Universidad

Aplicacioén

4. ¢Ha observado que una empresa de servicios musicales desarrolle una

estrategia? *

Marca solo un évalo.
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Continuacion apéndice 2.
Si
No

Tal vez

5. ¢Ha observado que una empresa de servicios musicales planifigue una

*

estrategia?
Marca solo un 6valo.
Si
No
Tal vez
6. ¢Ha observado que una empresa de servicios musicales alineé la empresa
de *
acuerdo a la estrategia?
Marca solo un évalo.
Si
No

Tal vez

7. ¢Ha observado que una empresa de servicios musicales planifique las

actividades? *

Marca solo un évalo.
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Continuacién apéndice 2.
Si
No
Tal vez
8. ¢Haobservado que una empresa de servicios musicales controle y aprenda
del proceso? *

Marca solo un évalo.

Si
No

Tal vez

9. ¢Ha observado que una empresa de servicios musicales pruebe y adapte

la estrategia? *
Marca solo un 6valo.
Si
No
Tal vez
Nivel de importancia
10. ¢Con que nivel de importancia considera que una empresa de servicios
musicales desarrolle una estrategia? *

Marca solo un 6valo.
1 2 3 4 5
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Continuacion apéndice 2.

Poco importante  Muy importante

11. ¢Considera importante que una empresa de servicios musicales planifique

una estrategia? *

Marca solo un 6valo.

Poco importante  Muy importante

12. ¢Considera importante que una empresa de servicios musicales alineé la

organizacion de acuerdo con la estrategia? *

Marca solo un évalo.

Poco importante  Muy importante
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Continuacién apéndice 2.

13. ¢Considera importante que una empresa de servicios musicales planifique
las actividades? *

Marca solo un évalo.

Poco importante  Muy importante

14. ¢Considera importante que una empresa de servicios musicales controle y
*

aprenda del proceso?

Marca solo un évalo.

Poco importante  Muy importante
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Continuacion apéndice 2.
15. ¢Considera importante que una empresa de servicios musicales pruebe y

adapte la estrategia? *

Marca solo un évalo.

Poco importante  Muy importante

Propuesta

16. ¢Qué herramienta seleccionaria para desarrollar la estrategia de una

empresa de servicios musicales? *
Marca solo un ovalo.
Misién, vision y valores.
Andlisis estratégico.

Formulacién de la estrategia.

Todas las anteriores.
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Continuacién apéndice 2.

17. ¢Qué herramienta seleccionaria para planificar la estrategia de una

empresa de servicios musicales? *

Marca solo un évalo.

Mapas estratégicos (representacion visual de la estrategia)
Indicadores/metas
Carteras de iniciativas

Todas las anteriores

18. ¢Qué herramienta seleccionaria para alinear la empresa hacia la

estrategia? *
Marca solo un 6valo.
Unidades de negocio (adecuada planificacion de departamentos)

Soporte (tecnologia, recursos humanos, informacion y finanzas)
Empleados (comunicacién, motivacion, capacitacion e incentivos)

Todas las anteriores
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Continuacion apéndice 2.
19. ¢Qué herramienta seleccionaria para planificar las actividades de una

empresa de servicios musicales? *

Marca solo un évalo.

Mejoras a los procesos clave (tiempos de ensayo y planificacion)
Planificacion de recursos necesarios para ensayos
Planificacion de presupuestos

Todas las anteriores

20. ¢Considera que el tiempo de ensayos que usualmente se programa,

soluciona las piezas musicales? *
Marca solo un 6valo.
Si
No

Tal vez

21. ¢Cual es el tiempo estimado que usualmente se utiliza para una

presentacion contratada? *
Marca solo un évalo.
1 - 6 horas (dividido en 3 ensayos)
7 - 10 horas (dividido en 5 ensayos)
11 — 14 horas (dividido en 7 ensayos)

Otros:
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Continuacién apéndice 2.
22. ¢Cual es el tiempo estimado que deberia ensayarse para una presentacion

contratada?

Marca solo un 6valo.
1 - 6 horas (dividido en 3 ensayos)
7 - 10 horas (dividido en 5 ensayos)
11 — 14 horas (dividido en 7 ensayos)
Otros:

23.  ¢Qué herramienta seleccionaria para controlar y aprender del proceso? *

Marca solo un o6valo.

Reuniones de revision de la estrategia

Reuniones de revisiones operativas (tiempos de ensayos)

Todas las anteriores
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24. ¢ Qué herramienta seleccionaria para probar y adaptar la planificacion? *
Marca solo un ovalo.
Estrategias emergentes
Andlisis de rentabilidad
Correlaciones de la estrategia
Toldas las anteriores

Beneficios

25.  ¢Qué beneficios y ventajas cree que se alcanzarian al desarrollar una

estrategia para una empresa de servicios musicales? *
Marca solo un évalo.
Reconocimiento del propésito de la empresa
Mayor enfoque en las capacidades de la empresa

Mayor alcance de metas

Todas las anteriores
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26. ¢Qué beneficios y ventajas cree que se alcanzarian al planificar una

estrategia para una empresa de servicios musicales? *

Marca solo un évalo.

Cumplimiento de objetivos
Proporciona direccion
Ayuda a alcanzar el desempefio deseado

Todas las anteriores

27. ¢ Qué beneficios y ventajas cree que se alcanzarian al alinear la empresa

hacia la estrategia en una empresa de servicios musicales? *

Marca solo un 6valo.

Incorpora la estrategia corporativa al negocio
Garantiza que la unidad de soporte mejore el desempefio
Todos los empleados comprenden la estrategia

Todas las anteriores
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28. ¢Qué beneficios y ventajas cree que se alcanzarian al planificar las

operaciones una empresa de servicios musicales? *
Marca solo un évalo.
Garantiza que los cambios requeridos se empleen
Correcta capacidad de recurso segun necesidades
Pronostica ingresos y gastos futuros

Todas las anteriores

29. ¢Qué beneficios y ventajas cree que se alcanzarian al controlar y aprender

de los procesos? *
Marca solo un 6valo.
Controla las iniciativas (nuevas propuestas)

Controla el desempeiio de las actividades

Todas la anteriores

81



Continuacién apéndice 2.
30. ¢Qué beneficios y ventajas cree que se alcanzarian al probar y adaptar la
estrategia? *

Marca solo un évalo.

Amplia el panorama de opciones (nuevas estrategias)
Permite medir la rentabilidad del negocio
Retroalimentacion de las actividades

Todas las anteriores

Google no cre6 ni aprob6 este contenido.

Formularios

Google

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 3. Propuesta: guia de implementacion

A continuacién, se presenta la guia de implementacion del modelo de gestion
Execution Premium Process, contenida en sus seis elementos para ejecutar la

estrategia y desarrollar las actividades por medio de herramientas.

THE
EXECUTION
PREMIUM
PROCESS

Integrando 'laestrategia
y las operaciones
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INTRODUCCION AL
MODELO DE GESTION

ARQUITECTURA EXECUTION
PREMIUM PROCESS

TERMINOS Y
DEFINICIONES

ESTRUCTURA DE
INTEGRACION

BIBLIOGRAFIA

APENDICES

GUIA DE IMPLEMENTACION
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INTRODUCCION AL
MODELO DE GESTION

CEQ lidera la agenda del cambio

Modelo enfocado en la mejora
continua

Sincroniza los procesos e integra las
actividades segun estrategia
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7~

1.DESARROLLAR 2. PLANIFICAR
LA LA ESTRATEGIA

ESTRATEGIA

6. PROBAR Y 3. ALINEAR LA
ADAPTAR ESTRATEGIA

4. PLANIFICAR
LAS
OPERACIONES

|

5. CONTROLAR Y
APRENDER

EL MODELO DE GESTION RELACIONA LA
FORMULACION Y PLANIFICACION DE LA
ESTRETEGIA CON LA EJECUCION OPERACIONAL
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TERMINOS Y.
DEFINICIONES

Rendimiento de una

Desempeio o
actividad o proceso.

Curso de accidon con

Estrategia
. objetivo especifico.

Actividades especificas
Gestion para desarrollar y
alcanzar una tarea.

Llevar a cabo una tarea e
Implementar instalar sus lineamientos y
requerimientos.

Serie de actividades que
Proceso se deben llevar a cabo

para culminar una

actividad o proceso.

Modelo que permite
Sistema conocer el procedimiento
de un proceso.
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THE EXECUTION
PREMIUM
PROCESS
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THE EXECUTION PREMIUM PROCESS

Como explicacion del modelo de gestion, se utiliza
como ejemplo a una empresa de servicios musicales
conformada por un cuarteto de cuerdas, por medio de

la ejemplificacién de herramientas segun cada
elemento.
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.
L s )
¢
.

. .
.........

Filosofia empresarial

Desarrollar la estrategia significa formular el
propdsito de la empresa y su funcidén en el
mercado en el que participa. Para esto, la
estrategia se vale de la mision, la vision y los
valores. A esta herramienta se le conoce como
filosofia empresarial.

90



Continuacién apéndice 3.

La misién responde al La visién sintetiza los
proposito por el cual la esfuerzos esperados en el
empresa ofrece un futuro. Ejemplo: Lograr
determinado servicio. introducir la musica
Ejemplo: Ofrecer y difundir instrumental a nuevas
la mdusica instrumental a esferas culturales y del
nuevas fronteras. entretenimiento.

Los valores son guias morales que enfocan las
acciones de una organizacion.

Ejemplo:

Orgullo - reconocimiento de que todo lo adquirido
intelectualmente proviene de un esfuerzo e interés
racional individual.

Trabajo en equipo - reconocimiento de que la
integracion de ensambles proviene del esfuerzo
grupal en respuesta a la calidad del servicio.
Disciplina - Reconocimiento de la responsabilidad
y funciones que cada integrante tiene para sus
compaferos y la agrupacion.
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La perspectiva financiera indica La perspectiva del cliente es la
una serie de elementos que segmentacion de mercado en

responden si la estrategia donde se pretende participar. Asi
cumple con el minimo como también, la satisfaccién que

aceptable de recurso se quiere alcanzar dentro de ese
financiero. segmento.

En esta perspectiva se establecen

cuales son las actividades y pentro de esta perspectiva se
procesos fundamentales de la  establece un sistema para mejorar el
empresa que son necesarios para  conocimiento de los colaboradores a
ofrecer productos o servicios de  través de medios de comunicacién
alta calidad. efectiva y capacitaciones.
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El cuadro de mando
integral se conforma
por los siguientes
elementos.....

OBJETIVOS
INDICADORES
METAS
INICIATIVAS

PRESUPUESTO

A continuacion, se presenta
un ejemplo de la elaboracion
del cuadro de mando integral.
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Continuacién apéndice 3.

Como ejemplo, uno de los objetivos
es incrementar los ingresos al
ofrecer un servicio constantemente.

« REDUCIR COSTO DE VENT,

AS.
INCREMENTAR INGRESOS AL OFRECER
EL SERVICIO DENTRO DE LA CIUDAD DE
GUATEMALA Y FUERA DE LA CIUDAD..
REDUCIR COSTO DE RENTA DEL SALON
DE ENSAYOS.
REDUCIR COSTOS EN VIAJES PARA LA
TRANSPORTACION DE INSTRUMENTOS.

OFRECER OPCIONES QUE SE ADAPTEN A
LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

- OFRECER TARIFAS MAS
COMP.

BAJAS EN
ARACION CON LA COMPETENCIA.
ESTALES .
PUNTUALID, LA
CONTRATACION DE SERVICIOS.

INCENTIVAR LA COMPRA Y LAS FORMAS
DE PAGO AL OFRECER DISTINTAS

OPCIONES .

gFRECER OPCIONES DE COTIZACIONES
REDUCIR Y APROVECHAR EL TIEMPO DE
ENSAYO.

- MEJORAR LOS TIEMPOS DE VIAJES Y

NUMERO DE VIAJES.

« CAPA
PRINCIPAL

. ITAR ARA
OFRECER EL SERVICIO COMO FUERZA DE
VENTAS..

- CAPACITACION CONSTANTE PARA

AL PERSONAL P.

ELEVAR EL CONOCIMIENTO EN LA
EJECUCION DE PIEZAS

MUSICALES.
« CREAR RETROALIMENTCION PARA LA

indicadores
cliente

El ejemplo de
perspectiva del

satisfaccion del cliente

retroalimentacién del servicio.

ORRECCION DE ERRORES EN
LOGISTICA.

en la

incluye la

y la
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» INGRESOS POR CONTRATACION.

- INGRESOS POR CLASIFICACION
DE CLIENTES.

- NUMERO DE ENSAYOS POR

EVI .
» NUMERO DE VIAJES POR EVENTO.

- DIVERSIDAD DE OPCIONES DE

- DIVERSIDAD DE OPCIONES EN
TARIFAS, .

- SATISFACCION DEL CLIENTE.

» RETROALIMENTACION DEL
SERVICIO.

TIEMPO DE RESPUESTA CORTA
EN COTIZA

. NUMERO DE COTIZACIONES.

TIEMPO DE ENSAYOS.

« TIEMPO DE VIAJES.

DISPONIBILIDAD DE INFORMACION
DEL SERVICIO.

CONCIENCIA ESTRATEGICA.
DISPONIBILIDAD DE PARTITURAS
PARA ENSAYOS.

DISPONIBILIDAD DE VEHICULO

PARA TRANSPORTACION .




Continuacién apéndice 3.

En este apartado se incluyen los
porcentajes de calidad, satisfaccion y
tiempos de actividades. En la perspectiva
de procesos, se establecen medidas y
tiempos para reducir el tiempo de ensayos.

- 10 CONTRATACIONES POR MES.
D CAPITAL

- PROGRAMA DE LAZOS
ESTRATEGICOS CON OTRAS
AGENCIAS.

D :
- DEi-2 VIAJES POR EVENTO.

3 - SISTEMA AUTOMATICO DE ENVIO
;8‘?2 DDE %‘Si{;gss EH;?SSY 50% DE DE COTIZACIONES ONLINE.
‘ARIFAS VARIABLES.

- PROGRAMA DE FIDELIZACION
DEL CLIENTE.

+ PROGRAMA DE SERVICIO POST
VENTA.

+ OPTIMIZACION DEL TIEMPO DE
ENSAYO AJES.
« GESTION DE CALIDAD.

- PROGRAMA DE CAPACITACION
ARTISTICA Y FUERZA DE VENTAS.

En el ejemplo de la perspectiva del
conocimiento y aprendizaje se plantea un
programa de capacitacién para incrementar
las capacidades intelectuales de los
colaboradores.
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4.3 Alinear la
estrategia

La alineacion de la estrategia a
las operaciones centra su
importancia en establecer que
todas las actividades de la
empresa se den en respuesta a
los fines buscados.

Uno de los pilares de este elemento es
mejorar la comunicacion de los
empleados y que cada uno de ellos
conozca la estrategia y filosofia
empresarial. El buen desarrollo de una
cultura organizacional beneficiara los
resultados esperados. A continuacion,
se presenta un plan para comunicar la
estrategia.
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Objetivo: adherir la estrategia a todos los colaboradores por medio
de mensajes directos con el uso de canales directos.

Enfoque: proveer de un flujo de informacion constante a través del
equipo de comunicacion interna y los canales de comunicacion.

Tipo de Comentarios

Vehiculo - ..
comunhnicacion

Reuniones de Reuniones de Motivar e incentivar
grupo personal, revisiones
individuales

Presentaciones de Presentacion Previamente revisad
power point disefiada para por encargado
mostrar el contenido
de la estrategia

Péster / carteleras Folletos colocados Colocados en cada
en carpetas de una de las carpetas
partituras

Plataforma online .
/ Grupos de Sitio o plataformas Asegurar que todos

Facebook o internas tengan acceso al sitio
WhatsApp
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4 .4 Planificar las
operaciones

significa mejorar los
procesos y serie de actividades de acuerdo a la
estrategia general, que es planteada al inicio
del modelo. Estas mejoras reflejan el andlisis
de la ejecucion y la respuesta que el cliente
recibe del servicio. Dentro del proceso de
ejecucion de la estrategia intervienen....

Mejorar los procesos clave significa hacer
cambios en los procesos operacionales que no
muestran los resultados deseados, de acuerdo
a los requerimientos de la estrategia central.
Este elemento incluye parametros de medicion
del desempefio y evaluacion de resultados.

sefala las necesidades que deben
ser cubiertas por determinados elementos
financieros a través de proyecciones vy
presupuestos.
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Los miembros del equipo deben tomar
participacidn para comprobar si los procesos
operativos estan siendo realizado segun
estandares de calidad

En esa misma linea, se debe verificar si el proceso
operativo esta siendo guiado por la estrategia y
lineamientos principales

4.5 Controlary
aprender
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4.6 Probary
adaptar

Las estrategias emergentes nacen en el
proceso de ejecucion al ser validadas por
los cambios que deben implantarse de
inmediato para generar mejoras en el
servicio.

El analisis de rentabilidad indica el
desempeno que la empresa esta teniendo
en el mercado de acuerdo a las
contrataciones del servicio.
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Objetivo:

Vehiculo Tipo de Comentarios

comunicacion

Fuente: elaboracion propia, usando Canva.
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