Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ingenieria

Escuela de Ingenieria Mecénica Industrial

DISENO DE INVESTIGACION PARA LA ESTRATEGIA COMERCIAL DE UNA EMPRESA DE
RENTA DE EQUIPO LIVIANO DE CONSTRUCCION UBICADO EN LA REPUBLICA DE
GUATEMALA, A TRAVES DE CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Kevin Juan Pablo Sor Reyes

Asesorado por la Ph.D. Inga. Alba Maritza Guerrero Spinola

Guatemala, julio de 2021






UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERIA

DISENO DE INVESTIGACION PARA LA ESTRATEGIA COMERCIAL DE UNA EMPRESA DE
RENTA DE EQUIPO LIVIANO DE CONSTRUCCION UBICADO EN LA REPUBLICA DE
GUATEMALA, A TRAVES DE CUADRO DE MANDO INTEGRAL

TRABAJO DE GRADUACION
PRESENTADO A LA JUNTA DIRECTIVA DE LA

FACULTAD DE INGENIERIA
POR

KEVIN JUAN PABLO SOR REYES
ASESORADO POR LA PH.D. INGA. ALBA MARITZA GUERRERO
SPINOLA

AL CONFERIRSELE EL TITULO DE

INGENIERO INDUSTRIAL

GUATEMALA, JULIO DE 2021






UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA

NOMINA DE JUNTA DIRECTIVA

DECANA
VOCAL |
VOCAL Il
VOCAL Il
VOCAL IV
VOCAL V
SECRETARIO

Inga. Aurelia Anabela Cordova Estrada
Ing. José Francisco Gomez Rivera

Ing. Mario Renato Escobedo Martinez
Ing. José Milton de Le6n Bran

Br. Christian Moisés de la Cruz Leal

Br. Kevin Vladimir Armando Cruz Lorente

Ing. Hugo Humberto Rivera Pérez

TRIBUNAL QUE PRACTICO EL EXAMEN GENERAL PRIVADO

DECANA
EXAMINADORA
EXAMINADORA
EXAMINADOR
SECRETARIO

Inga. Aurelia Anabela Cordova Estrada
Inga. Maria Martha Wolford Estrada
Inga. Nora Leonor Garcia Tobar

Ing. Selvin Estuardo Joachin Juarez
Ing. Hugo Humberto Rivera Pérez






HONORABLE TRIBUNAL EXAMINADOR

En cumplimiento con los preceptos que establece la ley de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, presento a su consideracion mi trabajo de graduaciéon

titulado:

DISENO DE INVESTIGACION PARA LA ESTRATEGIA COMERCIAL DE UNA EMPRESA DE
RENTA DE EQUIPO LIVIANO DE CONSTRUCCION UBICADO EN LA REPUBLICA DE
GUATEMALA, A TRAVES DE CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Tema que me fuera asignado por la Direccién de Escuela de Estudios de

Postgrado con fecha 19 de febrero de 2020.

Kevin Juan Pablo Sor Reyes






ACTO QUE DEDICO A:

Dios Por haberme permitido realizar una mas de mis
metas.
Mis padres Serapio Sor Suruy y Maria Reyes Camey, por

brindarme la vida, por su amor, paciencia, apoyo

y todo lo necesario para cumplir esta meta.

Mis hermanos Sergio, Claudia, Elvia y David Sor Reyes por su

apoyo y compainiia durante mi vida.

Mis sobrinos Kevin, Fatima y Matias Lépez Sor, Abigail, y
Francisco Rodriguez Sor, por su motivacion y

compafia durante este proceso.

Mi familia y amigos Por ser parte importante en mi vida y en mi

formacion profesional.






AGRADECIMIENTOS A:

Universidad de San

Carlos de Guatemala

Facultad de Ingenieria

Empresa

Mi asesora

Familiay amigos en

general

Por ser la alma mater que me permitié nutrirme

de conocimientos.

Por proporcionarme los conocimientos que me
han permitido realizar este disefio de

investigacion.

Por haberme brindado la informacién necesaria

para realizar este disefio de investigacion.
Ph.D, Inga. Alba Maritza Guerrero Spinola por
haberme guiado durante el disefio de

investigacion.

Por haberme acompafnado durante la carrera.






INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES ......oouieieite ettt Vv
LISTA DE SIMBOLOS .....ooiiiiitiieieeieie ettt VII
GLOSARIO . IX
RESUMEN. ...t e et e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e s s s s e b b b aaaesnseeeeeees Xl
INTRODUCCION ..ottt neenas 1
ANTECEDENTES ....ooiiiiiiiiiiiie e a e e e 3
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA........co e, 7

3.1. Contexto general ........oooiiiiiiiiii e 7

3.2. Descripcion del problema ... 7

3.3. Formulacion del problema ..o, 8

3.3.1. Pregunta central...........ccooooviiiiiiiiieiie e 8

3.3.2. Preguntas de investigacion ..............cccccccvvveeiieeneennnnn. 8

3.4. Delimitacion de eStudio............coovvvviiiiiiiiiiiii e 9

3.4.1. Limite temporal ..........cccoooiiiiiiiii e 9

3.4.2. Limite geografiCo ........ccoooevvvviiiii e 9

3.4.3. Limite espacial ............ccevieiiiiiiiiiieeec e 9

3.5. Viabilidad de la investigacion ...........cccccceeieee 10

3.6. Consecuencias de realizar la investigacion ...............ccccceec... 10

3.6.1. De realiZarSe........ccuuuvvuiiiiiieee et 10

3.6.2. De NO realiZarSe...........eeeieiieeeeeeiiieeeeiie e 11

JUSTIFICACION ..o ettt 13



OBUIETIVOS .. 15

5.1 GeNEIAl ..t 15
5.2, ESPECITICOS. ... 15
SEGUIMIENTO O MEJORA ...t 17
MARCO TEORICO ...ttt e e e e e e e e e eeeeeannnnnns 19
7.1. Equipo liviano de construcCion ............ccevveevviiiiiieeeeeiiiee e, 19
7.1.1. DefiNICION.....uieii i 19

7.1.2. Clasificacion ............ouuvviiiiiiiiiie e 20

7.1.2.1. Formaletas.........cccciiiiiiiiiiiii, 20

7.1.2.2. Puntales...........uuviiiiiiiiein 21

7.1.2.3. Vigas oo 22

7.1.2.4. ANdamioS........ooveviiiiiiieeeeeee e 22

7.1.3. [ o U UUPURRTT 23

7.1.4. Materiales de fabricacion............ccccccoeeeiiiiiiiiiiiinnnnn, 24

7.2. Estrategia comercial............cooouiiiiiiiiiiiiii e 24
7.2.1. DefiNICION. ... 24

7.2.2. Tipos de estrategias ........ccuuuvreeeieeiiiiiieeeeiiiiieeeeeeeeens 25

7.2.2.1. Liderazgo en COStOS.........c.veeeeeeeennnnnnn. 26

7.2.2.2. DiferenciaCion ..........ccccoeeeeeiiiiiiiiiiiinnnnns 27

7.2.2.3. Enfoque o alta segmentacion............... 27

7.3. Planeacion eStratégiCa .........cuuuvviiiiiieeeeeeieiii e 28
7.3.1. Mision organizacional .............ccccceeeeeveiiiiieeeeeeiiinnn. 29

7.3.2. Vision organizacional...........c...coovviiiiieeiiiiiiie e, 30

7.3.3. [V £z 10 £ R 31

7.3.4. Metas COrporativas ...........eeuuueeuiiiieeeeeeeeeeeeeeienennnenns 31

7.3.5. Andlisis del ambiente externo..........ccccceevvvvvvvvvnnnnnnn 32



10.

11.

7.3.6. Analisis del ambiente interno ...........cccoeeiiiiioo. .. 33

7.4. Cuadro de Mando Integral ............cccooviiiiiiiiiiiiii e 33
7.4.1. DefiNiCION ... 34

7.4.2. Perspectivas del Cuadro de Mando Integral............ 35

7.4.2.1. Perspectiva financiera..............cceeeeeee. 35

7.4.2.2. Perspectiva del cliente ....................c.. 36

7.4.2.3. Perspectiva de proceso interno............. 36

7.4.2.4. Perspectiva de innovacion vy

aprendizaje .....cooeeeeeeviiiieeeeeee e, 37

PROPUESTA DE INDICE DE CONTENIDOS.......c.ccoooiiiiieeie e 39
METODOLOGIA ..ottt 41
9.1. ENfOQUE ... 41
9.2. 171 o PP 41
9.3. I L L PPN 41
9.4. AlCANCE ... .o 42
9.5. Variables e indicadores .........ccoooovviiiiiiieiiicc e 42
9.6. Etapas de la investigacion .................euuiieeeieiiiiiiiiiiiiiiieaeaeeeeeennn 45
9.6.1. Fase 1: revision documental ...............cceeeeiiiiineeennnn. 45

9.6.2. Fase 2: diagndstico de la empresa...........ccccceeeeeee 45

9.6.3. Fase 3: definicion de indicadores.............ccccceeeeene 46

9.6.4. Fase 4: interpretacion de la informacion ................. 46

9.7. PODIaCiON Y MUESIIA ..ot 46
CRONOGRAMA . e e e e e e e e e e eeaeaees 49
FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO ...ccvniiiicee et 51
11.1. RECUISOS ..ot e 51



11.1.1. RecUrsos NUMaNO0S. ..o 51

11.1.2. ReCUIS0OS fiSICOS ....oniiee e 51
11.1.3. Recursos fiINaNCIEIOS ... ..oeueeieeie e 52
12. REFEREN C AS ..ottt ettt e e e e e e aeees 55
13, APENDICES ...ttt 61



INDICE DE ILUSTRACIONES

FIGURAS
Ventajas estratégicas de Porter ..........ccooveeeieiiiiiiiin e,
2. LOf (0] o]0 [ =1 1 1= PPN
TABLAS
l. Matriz de variables ...
Il. Calculo de la MUESTIA.......oiiiiieeeieiiieeeiii e
. Desglose de recursos finanCieros ............ceeuvvvviiiiiinnieeeeeeeeee,



VI



Simbolo

BSC

LISTA DE SIMBOLOS

Significado

Balanced Scorecard
Quetzales
Tamano de la muestra

Tamafio de la poblacién

Vil



VI



BSC

Estrategia
empresarial

FODA

Planeacién

Prospeccion

Ventaja competitiva

GLOSARIO

Herramienta de gestion estratégica que permite tener
bajo control y relacionadas todas aquellas medidas
que representan las variables clave para dividir un

negocio.

Manera en la cual la empresa decide como creard un

valor agregado.

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Proceso inicial para la toma de decisiones.

Proceso en el cual la organizacion define actividades

para seleccionar a clientes potenciales.
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RESUMEN

El disefio de investigacion muestra el enfoque de la mejora en la estrategia
comercial basado en indicadores de desempefio eficientes, los cuales fueron
propuestos basados en la situacion actual de la organizacion mediante un
andlisis de contexto con diferentes herramientas tales como analisis FODA,
analisis de la estructura empresarial, identificacion de mercado objetivo, entre

otras.

Un modelo basado en el cuadro de mando integral sirve para disefiar un
sistema basado en la planificacion estratégica que sirve, en el caso de la
organizacion para aumentar considerablemente el grado de cumplimiento de los

objetivos y la satisfaccion al cliente.

Partiendo de la premisa que toda organizacion puede mejorar Sus procesos,
la implementacién de un sistema basado en el cuadro de mando integral puede
mejorar considerablemente la organizacion y el control de los procesos

repercutiendo de manera positiva en la eficiencia de la organizacion.
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1. INTRODUCCION

El Cuadro de Mando Integral se considera uno de los modelos mas
importantes para el desarrollo de la planificacion estratégica, es muy utilizado en
la resolucion de problemas de indicadores financieros con un enfoque en el
mejoramiento de los beneficios, con el mejor uso de los recursos disponibles. Es
por ello por lo que en este informe se documenta la investigacion para realizar la
sistematizacion de Cuadro de Mando Integral en la estrategia comercial de una
empresa de renta de equipo liviano de construccidbn en la Republica de

Guatemala.

Esta necesidad surge luego de evidenciar bajos niveles en el cumplimiento
de los objetivos, al momento de implementar una estrategia comercial, desde los
inicios de la ejecucién se aument6 el nimero de quejas de clientes de primer
nivel insatisfechos, por la atencidon que se les presta al contratar el servicio de

renta.

En cuanto a la factibilidad del disefio de investigacibn se obtuvo la
autorizacion de la empresa para obtener el acceso a la informacion necesaria y
efectuar el estudio, asi como la disponibilidad monetaria y el tiempo por parte del

estudiante en el desarrollo del estudio.

Este disefio de investigacion aportara una herramienta para el cumplimiento
ordenado de los objetivos comerciales estratégicos, para generar ventaja
competitiva, asi como alineacion de estos dentro del Area de Atencion al Cliente
y la formulacion de indicadores de desempefio. Se desarrollara en los meses
comprendidos entre mayo de 2020 a octubre de 2021, estructurandose de forma



que, la lectura permita la comprensién del problema, las consecuencias y la

solucion que se plantea.

En el capitulo uno se detallan los conceptos basicos para comprender el
funcionamiento del proceso de renta de equipo de liviano, la clasificacion, el uso
gue se aplica al servicio, los materiales de fabricacion del equipo liviano, se
analiza la definicion de estrategia comercial, los tipos de estrategias, la estructura
de la planeacidn estratégica y el Cuadro de Mando Integral con las perspectivas

financiera, percepcion del cliente, el proceso interno y aprendizaje.

En el capitulo dos se describe el diagndstico de la situacién actual de la
empresa, se realiza un modelo de atencién del cliente, la identificacion del
mercado objetivo, se examina la estructura empresarial, se hace un estudio de
analisis por medio de la herramienta FODA, se detalla el problema y las medidas
para identificarlo, asi como la descripcién del impacto que esta generando en la
organizaciéon, la percepcién recibida por los clientes, se describen los
requerimientos minimos para una propuesta del modelo de seguimiento y
comunicacion en los objetivos de la estrategia comercial con respecto a la

organizacion.

En el capitulo tres se analizan propuestas de indicadores de desempefio
gue son factibles en la actividad de la empresa, se propone el disefio de Cuadro
de Mando Integral en la estrategia comercial y los indicadores alineados a cada
perspectiva para garantizar el rendimiento adecuado.

En el capitulo cuatro se presenta el desarrollo de la discusion de resultados,

a los que se ha llegado luego de concluir la investigacion.



2.  ANTECEDENTES

En primer lugar, Mariuxi (2015) utilizé fuentes de recoleccidn para analizar
un plan estratégico en el proceso de servicio al cliente que son los siguientes: el
procedimiento de atencion y muestra del cliente externo. Esta etapa se apoya en
el andlisis de estadistica descriptiva con la encuesta como principal instrumento
de investigacion. Ademas, hizo énfasis en la identificacion de los procesos
criticos en el area. Principalmente, cuando el giro del negocio se centra en la
renta, toda la parte de recoleccion de datos se debe realizar con precision y

tomando en cuenta todos los detalles percibidos en las etapas.

A continuacién, Medina (2015) se basa en las cinco fuerzas de Michael
Porter, en la determinacion de forma sistematica el entorno externo de la empresa
gue ayuda a evidenciar las amenazas y oportunidades que son las siguientes: el
poder de negociacion de clientes, el poder de negociaciéon con proveedores, la
amenaza de nuevos competidores, la amenaza de productos sustitutos y la
rivalidad de competidores actuales. De igual manera, se basé en las cadenas de
valor de Porter para visualizar de modo grafico el flujo de obtencion de valor hacia
los clientes en el desarrollo de ventaja competitiva, mediante el modelo de

actividades primarias y actividades de apoyo.

Por su parte, Mayorga (2015) analiz6 la segmentacion de clientes con que
cuenta una empresa de renta, dividiendo en cuatro categorias por el rango de
volumen de facturacion anual en un historial de cinco afios. En la seccion de
finanzas examind las razones financieras de liquidez, endeudamiento, actividad
y rentabilidad del comportamiento de la organizacion de los ultimos 5 afios para
la realizacion del plan estratégico. Consiguientemente, utilizé la matriz de Perfil

3



Competitivo de la Unidad Estratégica para evaluar a la competencia por los
siguientes factores: servicio al cliente, precios competitivos, afios de experiencia
en el mercado, publicidad, calidad de los equipos ofrecidos, solidez financiera,

imagen corporativa y el uso de sistemas informéaticos.

Considerando a Manzo (2013) quien realiz6 un estudio de riesgos antes de
definir las acciones de estrategia en el Cuadro de Mando Integral, que se enfocé
en el andlisis futuro de los ingresos de la empresa para determinar si existen los
excedentes necesarios para cubrir las inversiones se deben realizar o la
posibilidad de solicitar un financiamiento externo. En la seccion de indicadores
se hizo énfasis en la importancia de ampliar la cartera de clientes, por la
metodologia de mantener a los clientes actuales leales, lograr la plena
satisfaccion del servicio y ganarse un lugar importante en la mente del mercado

objetivo.

Para conseguirlo, Manzo (2013) aplicé las siguientes estrategias:
seguimiento del conocimiento del cliente, en como utiliza el servicio, asi como los
gustos y disgustos que conlleva; entrega mas de lo que promete, como afadir
todo lo que contribuya al valor final del cliente; resolucién de problemas post-
venta, aumentando la comunicacion y confianza para convertirlos en buenos
aliados. Este principio, en el sector de construccion, se traduce en la estrategia
de manera inversa con pequefias inversiones a corto plazo en el servicio al

cliente, produce beneficios y competitividad en las empresas a largo plazo.

Por su parte, Mazariegos (2011) en el analisis de indicadores del Cuadro de
Mando Integral divide los objetivos estrategicos en dos categorias: por temas de
innovacion y servicio de calidad. En la seccion de innovacién establece metas
para incrementar el monto de venta en los clientes actuales, fidelizar a los

clientes, creacion de nuevos servicios y la mejora del clima laboral. En la Seccién

4



de Servicio de Calidad estudi6 el incremento de ventas, satisfaccion de clientes,
la optimizacion de los procesos internos y el desarrollo de habilidades y destrezas

de los colaboradores.






3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 Contexto general

La empresa de servicio que renta equipo de construccion liviano cuenta con
25 afios de operar en la region norte de la ciudad capital con proyectos de
construccion de viviendas de nivel medio, el giro del negocio se enfoca en la renta
de equipo liviano en la construccién, por determinado tiempo en la fase de
cimentacion. Los principales clientes son maestros de obra, ingenieros civiles,
arquitectos y empresas constructoras. La organizacion hace énfasis
principalmente en la calidad y estado del equipo, prestando el servicio para los
sistemas de encofrado y apuntalamiento; siendo estas formaletas, andamios,
puntales y vigas en sus diferentes materiales de aluminio, acero o madera. Las

medidas disponibles se encuentran en el rango de los 7 a 18 pies de altura.

En los dltimos 5 afos, la empresa ha sido obligada a mejorar sus estrategias
comerciales, debido a que se ha mostrado mayor competencia en los lugares
aledanos a la region y se ha desarrollado multiples planes para la competitividad

en la organizacion, especialmente en el Area de Atencién al Cliente.

3.2. Descripcion del problema

Actualmente, la organizacién posee bajos niveles en el cumplimiento de los
objetivos de la estrategia comercial, por lo que ha creado confusion en el personal
sobre los protocolos establecidos, desde los inicios la implementaciéon aumenté
el nimero de quejas de clientes de primer nivel, insatisfechos por la atencion que

se les presta al momento de contratar el servicio, se noté una falta de equipo en
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el tiempo requerido por los clientes, el incumplimiento especifico del protocolo de

ventas y ha aumentado los conflictos por confusiones.

Dentro de las posibles causas se determiné la falta de informacion del
desempefio de atencidn al cliente, deficiencia en el establecimiento de metas en
la satisfaccion del cliente, y no se registra el progreso del desarrollo de las

estrategias.
3.3. Formulacién del problema
Basicamente se define cual es la problematica que se quiere solucionar
segun las preguntas necesarias para la obtencion de informacién relevante para
el caso.
3.3.1. Pregunta central
¢, Cual es la herramienta que se debe implementar para garantizar el
cumplimiento ordenado de los objetivos en la estrategia comercial de una
empresa de renta de equipo liviano de construccion?
3.3.2. Preguntas de investigacion
Se procede a realizar los cuestionamientos relevantes y de una manera mas

especifica, esto con el fin de mejorar y enfocar los esfuerzos organizacionales

hacia la misma direccion.

e ¢ Cudles son los procesos de atencion al cliente en una empresa de renta de

equipo liviano de construccion?



e ¢ Cual es el modelo de seguimiento y control en los objetivos de la estrategia

comercial en una empresa de renta de equipo liviano de construccion?

e ¢ Qué indicadores se implementaran en la empresa si se aplica un Cuadro de

Mando Integral para la estrategia comercial?
3.4. Delimitacion de estudio
Se define el limite sobre la forma més adecuada, eficaz y eficiente para
llevar a cabo el estudio, limites basados en el contenido anteriormente descrito y
las exigencias y necesidades de la organizacion.

3.4.1. Limite temporal

El estudio se desarrolla durante los doce meses comprendidos entre los

cursos de Seminario | y Seminario Ill, de mayo 2020 a octubre 2021.
3.4.2. Limite geogréfico
El estudio se desarrollara en la Republica de Guatemala, para la mejor
limitacién o el mayor alcance y el estudio cumpla con las exigencias y los
resultados sean satisfactorios.
3.4.3. Limite espacial
El disefio de investigacion se llevara a cabo en el Area de Atencién al

Cliente que se encarga directamente de realizar las transacciones para que los

de sistemas de encofrado y apuntalamiento lleguen al cliente que lo solicita.



3.5. Viabilidad de la investigacién

Identificado el problema que se plantea dentro de la organizacion y la
directriz de la administracion de proponer la solucion por medio del analisis de un
proceso de control de sobre la ejecuciébn de los objetivos comerciales

estratégicos. Se determina que los recursos necesarios para la investigacion son:

e Datos histéricos de la estrategia comercial del negocio

¢ Recursos de tiempo

Contando con la autorizacion de la organizacidon para obtener el acceso a
la informacion necesaria para efectuar el estudio, asi como la disponibilidad, tanto
monetaria como de tiempo por parte del investigador para efectuar la
investigacion. Se valida la viabilidad de esta.

3.6. Consecuencias de realizar la investigacion
Se identifican las ventajas y desventajas de realizar o no el disefio de
investigacion para que los resultados sean lo 6ptimos y certeros y evitar procesos
innecesarios.
3.6.1. De realizarse
Se espera principalmente el disefio de una herramienta para el
cumplimiento ordenado de los objetivos comerciales estratégicos, para generar

ventaja competitiva, asi como alineacion de estos dentro del Area de Atencion al

Cliente y la formulacion de indicadores para generar resultados.
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Este disefio de investigacion puede ser de utilidad para la implementacion
futura en los demas departamentos de la empresa para continuar con el

desarrollo.
3.6.2. De no realizarse
Continuar con las dificultades para alinear objetivos en el Area de Atencion
al Cliente, asi como el intento reiterado de cambio de estrategia por no conseguir

las metas corporativas, la deficiencia en la competitividad y el desconocimiento

de las funciones del personal parar realizar el plan estratégico.
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4.  JUSTIFICACION

La linea de investigacion de Cuadro de Mando Integral propone una
herramienta de gestion, que permite medir y verificar los resultados esperados
por las empresas al momento de modelar las estrategias. Ha sido de mucho
apoyo en empresas exitosas desde los 90, con un modelo de cuatro perspectivas:
financiera, clientes, procesos y aprendizaje, que se encuentran vinculados en

relacion de causa y efecto.

La necesidad de la investigacion radica en disminuir las dificultades para
alinear los objetivos de la estrategia comercial en el Area de Atencion al Cliente,
la falta de indicadores para obtener los resultados deseados en la empresa y la
accesibilidad a los mismos.

La importancia se encuentra en generar competitividad como principal
objetivo en la empresa, asi como llevar un control estructurado de objetivos
comerciales medibles, para ser clave en la toma de decisiones con datos en

tiempo real.

La motivacion para realizar el disefio de investigacion es la participacion de
los integrantes del Area de Atencion al Cliente para lograr una comunicacion
ascendente a los directivos y conseguir un compromiso con capacidad de

aprender y resolver problemas para llevar a cabo la vision empresarial.

Como principales beneficios que se generan en la organizacién, son la
traduccién de la estrategia en términos de acciones para cada asesor del
departamento, la contribucion de todo el sistema para el cumplimiento de las

13



estrategias y la creacién de indicadores que faciliten el acceso al desempefio

individual y de equipo.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefiar un Cuadro de Mando Integral para desarrollar ventaja competitiva
en la estrategia comercial de una empresa de renta de equipo liviano de

construccion.

5.2. Especificos

e Determinar los procesos de atencién al cliente en una empresa de renta de

equipo liviano de construccion.

e Diseflar un modelo de seguimiento y comunicacion en los objetivos de la
estrategia comercial en una empresa de renta de equipo liviano de

construccion.
e Desarrollar los indicadores de las perspectivas de un Cuadro de Mando

Integral para la estrategia comercial de una empresa de renta de equipo

liviano de construccion.

15



16



6. SEGUIMIENTO O MEJORA

La principal necesidad que cubrir en el disefio de investigacion es definir
una herramienta de control en el cumplimiento de los objetivos de la estrategia
comercial en el Area de Atencién al Cliente, orientado a las empresas de renta
de equipo liviano de construccion mediante la definicion de indicadores de

desempenio con la utilizacion de Cuadro de Mando Integral.

El esquema de solucion estd conformado por realizar un diagnéstico de la
situacion actual de la empresa, en los procesos de atencion al cliente respecto a
la renta de equipo liviano de construccion. En la fase se debe incluir: la
observacion del protocolo de atencion al cliente con las diferentes clasificaciones
de clientes, la prospeccion de mercado, el conocimiento detallado de la estrategia
comercial para el desarrollo de competitividad, el cierre de ventas y el
seguimiento de cliente; la realizacién de entrevistas a los asesores y la gerencia
del Area de Atencion al Cliente; documentacion de la informacion recopilada y

andlisis de informacion necesaria para respaldar la investigacion de estudio.
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7.  MARCO TEORICO

7.1. Equipo liviano de construccion

La renta de equipo liviano de construccion es la principal actividad de la
empresa en estudio, por lo que a continuacion se desarrollara la definicion de

acuerdo con una seleccion de varios autores.

7.1.1. Definicién

Peurifoy et al. (2018), definen al equipo de construccion como la linea de
montaje que una identidad constructora lleva consigo de un trabajo a otro. En
cada sitio, se procede a establecer un trabajo Unico y la cantidad estimada de la
obra se relaciona con el tamafio del proyecto, las condiciones meteorolégicas y
las regulaciones de seguridad. El equipo liviano, va relacionado principalmente
con las tareas de edificacion, encofrado, apuntalamiento y levantamiento, esto
con la finalidad de rectificar el contorno del suelo, establecer los cimientos, el

apoyo del inmueble, y la adhesion de los materiales en las edificaciones.

Por su parte Schaufelberger (1998), menciona que el equipo liviano en la
construccion es el que cumple con las funciones de acarreo de materiales,
demolicion, excavacion, desplazamiento de bajas magnitudes, preparacion del

terreno y descentramiento de elementos.
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Mientras que Diven y Shaurette (2010), argumentan que dentro del equipo
liviano de construccion se incluye las maquinas de precision que ejercen las

tareas de destruccion, mazos automaticos y demolicion.

Las definiciones anteriores tienen en comun el concepto de equipo liviano
de construccion, como el montaje que se utiliza de apoyo a la estructura de una
edificacion, remodelacién o reforzamiento de una edificacion en las fases de:

encontrado, apuntalamiento, demolicion y adhesion de materiales.

7.1.2. Clasificacion

A continuacién, se presenta las principales clasificaciones de equipo liviano
de construccion para el uso definido, los cuales sirven de apoyo para las

estructuras:

7.1.2.1. Formaletas

El equipo que tiene la funcién principal de darle forma al concreto durante
la fase de fragua, hasta obtener la consistencia sélida que se utilice para el
soporte de la construccion. Estas poseen un area de friccién con concreto que
evita la adhesion y se disefian de manera que sean calificadas para soportar la
carga especifica, peso de herramientas y el peso del personal de trabajo. Por lo
tanto, su mantenimiento debe ser el adecuado, que garantice la inexistencia de
orillas y superficies estropeadas para obtener consigo el acabado deseado
(Garcia, 2011).

Para Cuellar et. al. (2008), las formaletas son dispositivos utilizados en la
construccion para conformar diferentes tipos de elementos estructurales, por lo

gue resulta rentable generar moldes completos de la configuracién deseada. De

20



hecho, Nieto (2012) sefala que son modulos empleados como contenedor y

molde de concreto que requieren mecanismos como auxiliares de soporte.

Las definiciones anteriores tienen 3 elementos en comun. En primer lugar;
esta como dispositivos utilizados en la construccion como estructuras, en
segundo lugar; corresponden principalmente en la fase de encofrado. Por ultimo,

son disefiadas para la carga especifica de concreto.

7.1.2.2. Puntales

El puntal es el equipo utilizado en la construccibn como estructura de
posicidn fija para sujetar una pared, estructura o edificacién. La funcion es sujetar
las cargas durante el encofrado de losa y el sostenimiento en general en las
alturas desde los 8 hasta los 20 pies. Se caracteriza por la seguridad de las

estructuras, la resistencia y el encaje con los andamios (Garcia, 2011).

Segun Rejon (1788), el puntal es el elemento que sustenta las paredes de
una edificacion, con la funcién de soportar las cargas al momento de realizar
actividades de reparacion o construccion. Por su parte MTT-Maxim (2020) define
a los puntales como la columna provisional, que sostiene el peso de una
estructura antes del fraguado del hormigdn, hasta que se encuentre desarrollada

la columna definitiva.
De acuerdo con las definiciones anteriores los puntales son dispositivos

encargados de la estructura de las columnas y deben estar disefiados para

soportar la carga necesaria durante la operaciéon de la construccion.
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7.1.2.3. Vigas

La viga es un equipo que se utiliza de forma horizontal con la finalidad de
flexion y la extension de magnitudes. Se caracteriza por aportar apoyo y fusion
en el entrelazamiento de los hierros adheridos, por lo tanto, pueden soportar
pesos rectos para poseer componentes flexibles, resistentes y duraderos
(Garcia, 2011).

De acuerdo con Sanchez (2007), la viga es el elemento lineal empleado
fundamentalmente para soportar esfuerzos a flexion sobre pilares metélicos y de
hormigon para diferentes criterios. Para Rodén (1979), la viga es el elemento
esencial en la construccion debido a que sustenta la estructura de una edificacion

de forma empotrada o apoyada.

Las definiciones anteriores tienen en comun, para el concepto de viga,
como el equipo utilizado de manera horizontal para soportar los esfuerzos de

flexion durante la fase de la edificacion.

7.1.2.4. Andamios

Es una estructura que se utiliza de manera provisional para proporcionar un
espacio seguro en los trabajos que se desarrollan a una altura que se requiere
en una tarea de construccion y proporcionar el soporte a los equipos y materiales
para la actividad (Santiago, 2005).

Para Rejon (1788), los andamios son el armazon estructural para la
realizacion de trabajos de altura. De hecho Bosque (2016), aclara que son los
encargados de proporcionar acceso al trabajo en alturas para la construccion,

modelacion, reparacion, demolicion de edificios y estructuras.
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Las definiciones anteriores se relacionan en comun como la estructura
provisional que proporciona acceso al trabajo de alturas en la transformacion de

obras de construccion.

7.1.3. Uso

El uso del equipo liviano de construccion se adquiere en la fase de
encofrado y apuntalamiento que es el sistema de modelacion que se coloca por
un tiempo determinado. Por su parte, Cebrian (2013) define al encofrado a este
periodo como el molde provisional en que se vierte el hormigdn hasta el proceso
de fraguado o endurecido que se desmontara posteriormente. Durante este
transcurso el ente encargado de la obra estima la cantidad necesaria del equipo
que puede ser adquirida por medio de compra directa o por renta de un lapso de
30 dias, que es el tiempo necesario para el montaje, manejo y desmontaje de

una obra de vivienda promedio.

Por su lado, Garcia (2011) define al apuntalamiento como una estructura
en forma de red, de grupos con la finalidad de sostener las estructuras de forma
provisoria y apoyo al encofrado vaciado en el nivel superior. De hecho Nieto
Cardenas (2012), sefala a este proceso como una construccion industrializada
para la realizacion de losas y mamposterias en la que se incluyen tecnologias
especializadas al proceso que genera grandes ventajas para el cliente, como la

minimizacion del tiempo, la cantidad de materiales, la mecanizacion y la calidad.
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7.1.4. Materiales de fabricacion

Los materiales requeridos mas comunes utilizados en el equipo liviano de
construccion son de madera, aluminio o acero. La eleccion depende directamente
de la economia del tiempo, los métodos de construccién, la seguridad requerida,
y la configuracion arquitecténica (Garcia, 2011).

Por su parte, Osorio (2007) hace mencion que los principales materiales de
fabricacion del equipo liviano de construccion son: la madera con las variantes
de pino y plywood; el metal en especial de acero por su durabilidad y por ultimo
en algunos materiales no convencionales de concreto. De hecho Martinez (2010),
los principales materiales de fabricacién de equipo liviano de construccién son la

madera y el metal, siendo el metal el preferido por su gran durabilidad y calidad.

De acuerdo con los autores anteriores los principales materiales de
fabricacion de equipo liviano de construccion son la madera y el metal. De estos

se encuentra con preferencia al metal debido a la calidad de fabricacion.

7.2 Estrategia comercial

A continuacién, se desarrolla la definicion de estrategia comercial que se
utilizara en la organizacion de acuerdo con una seleccion especifica de varios

autores.

7.2.1. Definiciéon

De acuerdo con de Puerta (2015) la estrategia comercial es el conjunto de
actividades que se plantean para desarrollar una serie de objetivos comerciales

en un mercado identificado, esta a su vez tiene la finalidad de crear ventajas
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competitivas que sean percibidas por los clientes, tanto actuales como
potenciales.

Segun Burin (2017) la estrategia comercial esta definida por el analisis del
negocio desde lo econdémico y financiero hasta lo simbdlico que genera
competitividad, debido a que entran en juego cuestiones psicoldgicas,
comunicativas y percepciones culturales. La relacion entre la estrategia militar y
la comercial es que en la guerra se tiene la finalidad de ganar terreno, por lo tanto,
en la comercial el terreno es el mercado objetivo al que se desea llegar, este a
su vez esta condicionado por las leyes, estados de &nimo, condiciones

economicas y politicas.

De acuerdo con Porter (1996) una estrategia comercial es la seleccion de
distintas actividades para otorgar una mezcla de valor adecuada, que sean
orientadas a la conveniencia del cliente objetivo, con la finalidad de lograr una

diferenciacion competitiva respecto a los competidores.

Por consiguiente, las definiciones anteriores tienen en comun el conjunto
de distintas actividades, que generan una competitividad para lograr los objetivos
para llegar al mercado objetivo a través de un analisis involucrando estrategias
de caracter psicoldgico que comunican distintas percepciones de los clientes, ya

sean estos clientes objetivos o potenciales.

7.2.2. Tipos de estrategias

Para explorar las ventajas competitivas que posee una empresa se debe
considerar aspectos mas alla de la competencia directa como son la amenaza de
los nuevos competidores potenciales, amenaza de aparicion de productos

sustitutos, la negociacion de clientes con compras a los competidores y el poder
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de negociacion con los proveedores. Estos se agrupan en pares, los primeros en
amenaza directa y los siguientes en amenaza indirecta. Para cada tipo de
mercado se presentan diferentes denominaciones (Porter, 1979). Un modelo
reconocido por grandes empresas es el de Porter que identifica tres principales

tipos que son los siguientes:

7.2.2.1. Liderazgo en costos

Este tipo consiste en desarrollar una politica adecuada de optimizacion de
costos, para que estos sean lo mas bajo posible. Esta reduccion en los costos
conlleva a una ventaja competitiva muy importante para disefiar la
mercadotecnia, obteniendo el reconocimiento del mercado, lo que resulta un gran
logro en el sustento de las practicas de abastecimiento dentro de la cadena de

suministro (Porter, 1979).

Por consiguiente, Gonzales et. al. (2003) hace mencion a que este tipo de
estrategia plantea un escenario de mayor participacion en el mercado que
permiten la economia a escala que logra bajar costos y obtener mayor
rendimiento en el sector industrial. De hecho, Hax (2004) el liderazgo en costos
establece una posicion de gran ventaja competitiva, aunque requiere una
construccion eficiente en las instalaciones, la busqueda rigorosa de reducciones
de costos y comprender las actividades criticas de la cadena de valor de la

organizacion.
En comudn las definiciones anteriores establecen al liderazgo en costos

Como una estrategia competitiva que, al disminuir costos, es capaz de lograr una

mayor participacion en el mercado y el agregado en la cadena de valor.
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7.2.2.2. Diferenciacién

En este tipo se considera todos los elementos del producto que son
diferentes del resto, ofertando caracteristicas que, la competencia no ofrece, la
demanda del bien no se considera sustituto y los clientes evitan comprar
productos que no son de la empresa (Porter, 1979). Por su parte, Hax (2004) la
diferenciacion implica que la empresa ofrezca algo Unico, inigualado por la
competencia y de gran valor para los clientes. Ademas, exige de un producto que

sea percibido como unico en el mercado de la industria.

Por consiguiente, Gonzales et. al., (2003) la estrategia de diferenciarse es
crear algo Unico y que sea percibido de esa manera. En la diferenciacion se
obtiene una defensa contra los competidores actuales y una alta lealtad de los

consumidores por la marca.

Las definiciones anteriores tienen en comudn conceptos para la
diferenciacion como el tipo de estrategia que posee un producto o servicio Unico
y que es percibido por los clientes como tal, asi mismo logra ventajas de lealtad

y gran competitividad en el mercado.

7.2.2.3. Enfoque o alta segmentacion

Consiste en la concentracion de un segmento especifico de mercado para
competir sin diversificacién de esfuerzos. Estos principios son con la finalidad de
dominar un nicho empresarial donde se obtenga una mayor especializacion y

diferenciacion de los productos (Porter, 1979).

De acuerdo con Gonzales et. al. (2003) la alta segmentacion de la empresa,

se propone objetivos en un segmento del mercado o en un mercado geogréfico,
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gue se pretende lograr una mayor participacion en el segmento elegido, mayor
ventaja de costos y mayor rendimientos industriales. Por su parte, Hax (2004) el
enfoque o alta segmentacién consiste en centrarse en un grupo particular de
compradores con las premisas de disminuir costos o diferenciacion pero un solo

sector particular.

Figura 1. Ventajas estratégicas de Porter

VENTAJA ESTRATEGICA

Exclusividad percibida por  Posicion de costo bajo
el cliente

Todo un sector  |DIFERENCIACION| LIDERAZGO EN
industrial COSTOS

Solo a un segmento en

particular ENFOQUE O ALTA SEGMENTACION

OBJETIVO ESTRATEGICO

Fuente: Gonzales (2003). Andlisis de estrategias competitivas en sectores industriales del Per.

Las definiciones anteriores tienen en comun a la alta segmentacion, como
el enfoque al segmento en particular que tiene ventajas competitivas de

exclusividad al cliente, asi como disminucion de costos.

7.3. Planeacién estratégica

Para Chiavenato (2008), la planeacidon estratégica es el desarrollo de
exponer y realizar estrategias de la organizacién, con el fin de introducir por
medio de su mision, en el ambiente que se desarrolla. Su fin primordial es el plan
para la elaboracion organizacional de manera unificada y sistemética. No
obstante, no solo consta en crear estrategias de acciones integradas, sino que

es importante también implementarlas. En una organizacién se debe incluir
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analisis por parte de todas las personas involucradas para un control de los
recursos. Lo importante sera ofrecer resultados relacionados directa o

indirectamente con el beneficio de la organizacion.

De acuerdo con Dussan y Serna (2017) la planeacion estratégica se define
COmo un proceso sistematico que permite en la toma de decisiones; procesar y
analizar la informacién que sostenga a la empresa competitiva y proyectada al

futuro.

Segun Hill y Jones (2009), el modelo tipico de planeacién para la
preparacion de estrategias es el siguiente orden: la seleccién de mision, vision,
valores y metas corporativas; el andlisis del ambiente externo; el analisis del
ambiente operativo interno; analisis FODA y base a un modelo de negocio; y por

ultimo la implementacion de las estrategias.

Las definiciones anteriores respecto a la planeacion estratégica tienen en
comun los conceptos de un modelo de planeacion, que permite proyectar
estrategias en una organizacion con la finalidad de incluir a todas las partes que
lo integran para el desarrollo de un modelo de negocio competitivo.

Cada fase sera definida a continuacion:

7.3.1. Misién organizacional
Es el elemento encargado de la traduccién de pretensiones de una

organizacién en su entorno por medio de la definicion del negocio. En otras

palabras representa la razon de ser y el papel en la sociedad (Chiavenato, 2008).
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De acuerdo con Hill y Jones (2009) la misién debe proporcionar el contexto
para formular estrategias y debe contener los componentes de la razon de ser de
la organizacion, la declaracion de algun estado futuro, la manifestacion de valores
y la declaracién de metas principales. Por su parte, Dussan y Serna (2017) la
mision esta definida como el propésito de la organizacion que fomenta el
cumplimiento de la vision e identifica al negocio, producto, clientes y el mercado

al cual pertenece.

En las definiciones anteriores se encuentran en comudn a la mision
organizacional como las pretensiones que identifican a la organizacién para
desarrollar las estrategias planteadas, y contiene los componentes necesarios

para el cumplimiento de la vision empresarial.

7.3.2. Vision organizacional

Este elemento muestra la imagen de propésitos en el futuro, asi mismo,
crea un estado positivo entre el mundo como es y el suefio deseado. Se utiliza
como fuente de inspiracion que estimule al personal para obtener la mision de
manera exitosa y representa la intencion estratégica de la organizacion
(Chiavenato, 2008).

Por su parte, Hill y Jones (2009) definen a la vision organizacional como la
exposicion del futuro que la compafiia desea alcanzar que con frecuencia se
expresa a grandes rasgos. De hecho, para Dussan y Serna (2017) sefiala que la
vision es un conjunto de ideas generales que proveen lo que una empresa es 'y

quiere ser en el futuro.
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Con las definiciones anteriores se define a la visibn como la imagen de una
organizacion que es proyectada al futuro, de manera inspiradora con la finalidad

de representar la estrategia de la empresa.

7.3.3. Valores

Son el conjunto de valores, normas, y estandares que establecen la forma
en que el personal debe conducirse, los pardmetros, la modalidad para hacer
negocios, y la manera que se deben alcanzar la mision y metas de la organizacion
(Hill y Jones 2009).

Para Chiavenato (2008), los valores son definidos como las prioridades que
una organizacion debe tener para el establecimiento del comportamiento de sus
miembros. Ademas, reflejan lo que se pretende privilegiar en sus actividades y el
comportamiento de las personas. Segun Dussan y Serna (2017), los valores
expresan la personalidad y permiten regular el comportamiento de las personas

para lograr armonia en su entorno.

De acuerdo con las definiciones anteriores se define a los valores como el
conjunto de normas y prioridades que una organizacién posee para modelar el
comportamiento de la empresa y lograr la armonia deseada.

7.3.4. Metas corporativas
Son los estados futuros deseados, descritos con precision, y medibles que

intenta obtener una companiia. Tiene el propdsito de especificar lo que debe

realizar una compafiia que desea concretar su mision y vision (Hill y Jones 2009).

31



Segun Chiavenato (2008), las metas corporativas estan definidas por los
resultados que desean ser alcanzados en un periodo determinado, para
repercutir en la viabilidad de la organizacion. De hecho Dussan y Serna (2017),
precisan en las metas corporativas, como los postulados que condicionan las

lineas de accidn que se debe seguir en una organizacion para lograr la vision.

Las definiciones anteriores tienen en comun que las metas corporativas son
los estados futuros que desean ser alcanzados hacia el desarrollo de la vision

empresarial.

7.3.5. Andlisis del ambiente externo

Esta integrado por componentes amplios. Componentes que se asocian a
las variables de influencia global, economia, politica, cultura, tecnologia entre
otras que son definidas por el ambiente competitivo. En este estudio pertenece
las oportunidades y amenazas potenciales que rodean a la empresa (Ramirez y
Rojas 2009).

De acuerdo con Chiavenato (2008), el andlisis externo comprende el
entorno competitivo de los negocios y los sistemas de informacion de mercado,
por medio de la identificacion de amenazas y oportunidades, asi como las
variables macroecondmicas y microecondémicas. Por su parte, Hill y Jones (2009)
el andlisis externo tiene el propésito de la identificacion de oportunidades y
amenazas estratégicas que existen en el ambiente de una organizacion que

pueden influir en el desarrollo de la mision.

Las definiciones anteriores tienen en comuan el analisis externo. Concepto
de un conjunto de componentes que representan las amenazas y oportunidades

en una organizacion que interfieren en el cumplimiento de la misién empresarial.
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7.3.6. Anadlisis del ambiente interno

Se refiere a los elementos de estructura y operacion de la empresa,
incluyendo los recursos disponibles, areas funcionales (mercadotecnia, finanzas,
produccion). También se ubican las fortalezas y debilidades que posee una

organizacion bajo su control (Ramirez y Rojas 2009).

De acuerdo con Chiavenato (2008), el andlisis interno comprende el
entorno de la organizacion, por medio de la definicion de fortalezas y debilidades,
considerando las unidades de negocio y areas de apoyo. Por su parte, Hill y
Jones (2009) el andlisis interno se concentra en la revision de los recursos,
capacidad y las aptitudes de una empresa con el propésito de detectar fortalezas

y oportunidades de la organizacion.

Las definiciones para el analisis interno tienen en comun los conceptos del
entorno de una organizacién para la deteccion de las fortalezas y debilidades que
posee una empresa en sus unidades de negocio.

7.4. Cuadro de Mando Integral
A continuacion, se desarrolla la definicion de Cuadro de Mando Integral

utilizado para medir la evolucién de la actividad de la compariia de acuerdo con

una selecciéon de varios autores.
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7.4.1. Definicién

El Cuadro de Mando Integral ha sido de gran ayuda en todo tipo de
empresas; como modelo de gestion, principalmente para alinear objetivos
estratégicos como sus creadores Kaplan y Norton (2014) afirman: “El Cuadro de
Mando Integral traduce la estrategia de una organizacién en un amplio conjunto
de medidas de la actuacion, que proporciona la estructura necesaria para una
gestion y medicién estratégica” (p.13). Esto lo hace con la ayuda de indicadores
focalizados en los procesos que representan mayor importancia para cumplir con

el plan estratégico.

Para Alveiro (2011) el CMI es un modelo de gestion que ha revolucionado
la movilidad del personal de una empresa hacia el conocimiento de la mision, con
la finalidad de canalizar las energias y habilidades hacia el logro de objetivos
estratégicos a largo plazo. Por su parte, Sanchez, Velez y Araujo (2016) afirman:
“EI BSC es una herramienta de gestion estratégica que permite tener bajo control
y relacionadas todas aquellas medidas que representan las variables clave para
dividir un negocio” (p.39). Esto ha influido mucho en las empresas que
implementan el CMI que se ha utilizado también como un instrumento de

comunicacién con el personal de todos los niveles estructurales.

De acuerdo con las definiciones anteriores se puede dar el concepto de
Cuadro de Mando Integral como: el modelo de gestion, que se vale de
perspectivas clave, para implementar el plan estratégico en una organizacién de

negocios.
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7.4.2. Perspectivas del Cuadro de Mando Integral

Los enfoques del Cuadro de Mando Integral se estructuran en cuatro
perspectivas para el analisis avanzado de negocio que impulsan las decisiones

estratégicas siguientes:

7.4.2.1. Perspectiva financiera

Es el resumen de las consecuencias economicas medibles que colaboran
con la rentabilidad, el crecimiento de ventas y flujo de efectivo. En esta parte se
traduce los principios de la estrategia en valores que reflejen la situacidén actual y
la tendencia de una empresa, partiendo de la premisa que solo se puede ganar
mas dinero si la venta aumenta y se disminuyen los costos. Estos pueden ser
deseables y solo se deben incluir los que estan en coherencia con la estrategia
establecida (Luz et. al., 2006).

De acuerdo con Kaplan y Norton (2014), esta perspectiva indica si la
estrategia de una empresa esta contribuyendo a la mejora aceptable y por lo
general se acostumbra a relacionarse con la rentabilidad medida por los ingresos,
los rendimientos de capital, el crecimiento de ventas y flujo de efectivo. De hecho
para una mayor compresion Sanchez et. al. (2016) afirman: “Un BSC recoge en
esta perspectiva aspectos como valor, sostenibilidad, ingresos, rentabilidad,
costes, inversion, gestion de activos o estructura financiera” (p.43). Como lo
definieron los autores no siempre se hace referencia al aumento de ventas, sino

se enfoca a las metas que se plantean alcanzar.

Las definiciones anteriores tienen conceptos en comun para la perspectiva

financiera, como los resultados econémicos que son medibles respecto a los
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ingresos y rentabilidad de una organizacién, y contribuyen al desarrollo de la

estrategia comercial.

7.4.2.2. Perspectiva del cliente

En esta perspectiva se refleja la percepcion de una empresa respecto al
segmento de clientes, seguidamente define la proporcién de valor que genera el
producto a los clientes objetivo, considerando en mayor parte los parametros

tiempo, calidad, y servicio (Luz et. al., 2006).

De acuerdo con Kaplan y Norton (2014), la perspectiva de cliente hace
referencia a la identificacion del segmento de clientes y el mercado que se
compite, en este apartado se coloca las medidas fundamentales o genéricas de
los resultados satisfactorios que son resultado de una estrategia bien
implementada. Como lo afirman Sanchez, et. al. (2016) “Se centra en aspectos
como la imagen de la empresa para sus clientes, siendo esencial para las
empresas que comienzan, ya que en ella se definen objetivos sobre cémo se
pretende que la empresa sea percibida por los clientes” (p.43). Basicamente se

incluyen los aspectos que influyen la percepcion del mercado objetivo.

Las definiciones anteriores tienen en comun, conceptos de la perspectiva
del cliente como el reflejo de percepcion de una organizaciéon, con el segmento
de clientes identificado que da apoyo a la perspectiva financiera para lograr los
objetivos estratégicos.

7.4.2.3. Perspectiva de proceso interno

De acuerdo con Luz, et. al. (2006), en este proceso se comprende todas las

operaciones de transformacion en el caso de la fabricacion de servicio prestado
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como los suministros, almacenamiento, manipulacion y distribucién, entre otros.

Siempre se debe tomar en cuenta, los que dan mayor importancia a los objetivos.

En esta seccion, el andlisis es muy importante como Kaplan y Norton (2014)
afirman: “Los ejecutivos identifican los procesos criticos internos en los que la
organizacion deber ser excelente” (p. 32). Como lo aclaran no se incluyen todos
los procesos, sino en una seleccion de los cuales no se puede fallar. Por su parte,
Sanchez, et. al. (2016) indica: “Se debe cuestionar cuales son los procesos
claves que van a permitir dar una adecuada respuesta ante accionistas e
inversores, asi como ofrecer la proposicién de valor a los clientes” (p. 44).

Manteniendo en cuenta la relacion de causa con la anterior perspectiva.

Las definiciones anteriores tienen aspectos en comun a la perspectiva de
proceso interno como las operaciones que son criticas para que una organizacion
funcione de acuerdo con los objetivos estratégicos y se centra en los aspectos

clave que generan valor a la perspectiva de clientes.

7.4.2.4. Perspectiva de innovacion y aprendizaje

Sanchez et. al. (2016) afirma que en esta perspectiva se tomara como
referencia las anteriores para establecer recursos humanos, tecnolégicos, y de
infraestructura, con la finalidad de que sean eficientes y continien siéndolo a

largo plazo.

En esta seccién el analisis es muy importante como de hecho, Luz et al.
(2006) declara que se identifican los procesos intangibles que son importantes,
de acuerdo con los resultados de la estrategia y esta formado por capital humano,

de informacion y organizativo. Estos deben ser alineados a los procesos internos
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clave y se relaciona con la infraestructura que la empresa debe construir para

crear una mejora y crecimiento a largo plazo (Kaplan y Norton, 2014, p.38).

De acuerdo con las definiciones anteriores la Ultima perspectiva esta
relacionada con los aspectos intangibles que posee una empresa, principalmente
de recursos humanos, tecnolégicas y de infraestructura, con la finalidad de dar

apoyo a los resultados de los objetivos estratégicos.
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9. METODOLOGIA

El presente disefio de investigacion se realiza con un enfoque mixto;
contempla un alcance descriptivo y disefio de tipo no experimental, con una
ocurrencia prospectiva y retrospectiva. La recoleccion de datos es de tipo

longitudinal.

9.1. Enfoque

Se utilizé un enfoque mixto, es decir; se compone de una parte de analisis
cuantitativo donde se analizan los datos del estado estratégico actual de la
empresa y en otra parte cualitativa donde se identifican los indicadores que

llevaran al cumplimiento de los objetivos estratégicos.

9.2. Disefio

Se trabaj6 con un disefio no experimental, con una ocurrencia prospectiva
en el desarrollo de la investigacion y ejecutando analisis retrospectivo de los
datos histéricos de los objetivos comerciales; para identificar estrategias,
modalidades de implementacion, analisis interno y externo, asi como las
variables que intervienen en la formulacion de indicadores en las areas del

Cuadro de Mando de Integral.

9.3. Tipo

Segun el periodo que se limita la investigacion, puede catalogarse de tipo

transversal, asi se analizan los comportamientos de la empresa a finales de 2020.
41



9.4. Alcance

El alcance investigativo es de tipo descriptivo, por tanto, se detalla los
comportamientos de la estrategia comercial, desde las areas de aprendizaje,
procesos internos, la percepcion del cliente y el aspecto financiero. Asi mismo,
los indicadores que permiten la alineacion de las areas dentro del personal de

estudio.
9.5. Variables e indicadores
Las variables que se analizan son conceptuales y de operacién para poder

definir la técnica de recoleccién mas indicada segun el objetivo planteado y asi

obtener un resultado mas certero
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Tabla l. Matriz de variables
TECNICA
TIPO DE DE
OBJETIVO | VARIABLE VARIABLE INDICADOR | RECOLECCI
ON
Diseflar  un
Cuadro de
Mando
Integral para
desarrollar 1. Nivel de
ventaja satisfaccion | 1 ~yalitativa . Encuesta a
competitiva de la ordinal nivel Encuestas/
en la| gerencia q dient gerencial Observacion/
estrategia con las ependiente con Entrevistas
comercial de estrategias resultados.
una empresa comerciales
de renta de
equipo
liviano de
construccion
(Cantidad
1. Productivi de clientes
Determinar (jad del toti despach_ado
Area de | 1.Cuantitativa s)/ (cantidad
los procesos : di d li
do venta en Atencion _ discreta e clientes
al Cliente. independien atendidos) | e jestas/
una empresa - te (Cantidad >,
de renta de | 2. Productivi | , oo niiativa de clientes | OPServacion/
equipo dad_ _deI discreta satisfechos) Entrevistas
liviano ~ ~de Servicio independien /| (cantidad
construccion. de te de clientes
atencion despachado
al cliente s)
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Continuacioén de la tabla I.

TECNICA
OBJETIVO VARIABLE V-EEI?ABDEE INDICADOR DE )
RECOLECCION
Diseflar  un
modelo  de
seguimientoy Nivel de (Cantidad de
comunicacion efectividad objetivos

en los
objetivos de
la estrategia
comercial en
una empresa
de renta de
equipo liviano
de

construccion.

del modelo
de
seguimiento y
comunicacion
en los
objetivos
estratégicos.

1. Cualitativa
ordinal
dependiente

estratégicos
logrados) /
(cantidad de
objetivos
estratégicos
formulados)

Encuestas/
Entrevistas/
Observacion

Desarrollar
los
indicadores
de las
perspectivas
de un Cuadro
de Mando
Integral para
la estrategia
comercial de
una empresa
de renta de
equipo liviano
de
construccion.

Nivel de
conocimiento
de la
estrategia en
el personal
Nivel de
satisfaccion
de los
clientes

1. Cualitativa
ordinal
dependiente
2. Cualitativa
ordinal
dependiente

(Cantidad de
objetivos

estratégicos
conocidos) /
(cantidad de
objetivos

estratégicos
formulados)
(Cantidad de
pedidos

satisfechos) /
(cantidad de
pedidos

despachados)

Encuestas/
Observacion/
Entrevistas/
Digitalizacion

Fuente: elaboracion propia.
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9.6. Etapas de la investigacion

La investigacion se desarrollara en 4 fases para definir de manera
adecuada las etapas y el desarrollo de las propuestas basadas en los resultados

sean los esperados por parte de la organizacion.

9.6.1. Fase 1: revision documental

Durante las primeras dos semanas se realizaran visitas a la empresa para
determinar los productos que se comercializan y el contenido de las principales
combinaciones de adquisicion de los clientes. En las siguientes dos semanas se
procederd al desarrollo de las entrevistas para determinar los procedimientos y

protocolos del Area de Atencion al Cliente de la empresa.

Las consultas sobre el conocimiento tedérico y técnico de la herramienta de
Cuadro de Mando Integral se apoyan en registros bibliograficos cientificos,
durante el plazo de tres semanas. Simultdneamente se procedera a realizar

encuestas a los gerentes del area de estudio.

9.6.2. Fase 2: diagnéstico de la empresa

Se llevara a cabo una prospeccion de mercado por medio de la observacion
por el tiempo de dos semanas, seguidamente se determinara la documentacién
adecuada de la estrategia comercial, por medio de entrevistas a la gerencia del
Area de Atencion al Cliente durante el plazo de cuatro semanas, la cual tiene la

finalidad de desarrollar competitividad en la empresa.

45



9.6.3. Fase 3: definiciéon de indicadores

Se dispone de cuatro semanas para el andlisis de la informacién de la
estrategia comercial. Se realizara en una semana el monitoreo de desempefio
del personal en el Area de Atencion al Cliente, representado en un tablero que
entrelaza los objetivos empresariales y en una semana se obtendrd las

conclusiones del Cuadro de Mando Integral.

9.6.4. Fase 4: interpretacion de la informacion

En la dltima fase se dispondra de dos semanas, al analisis de los datos
recopilados que validan el modelo propuesto en el desempefio de la herramienta
y se presentard en una semana los indicadores que validen el nivel de

satisfaccion de la gerencia con las estrategias comerciales.

9.7. Poblacién y muestra

La poblacion total comprende 42 trabajadores, que laboran para la atencion
del cliente. Para el desarrollo de la investigacion se ha determinado tomar a todos
los que participan para la atencion del cliente, debido a que la diferencia no es

significativa de la muestra poblacional.
Aplicando el analisis de muestreo estadistico con un nivel de confianza del

95 % y con un error del 5 %, se calcula el tamafo de la muestra:

n= Ng?72

(N —1) e? + 0?72
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Donde:

n = tamafo de la muestra

N = tamafio de la poblacién

o = desviacion estandar de la poblacién (0.5 por convencion)

Z = tipificacion del nivel de confianza de la distribucion normal, para este
caso 1.96

e = error de la muestra (0.05 por convencion)

Tomando en consideracion los datos planteados para el problema en

analisis, se obtiene un tamafio de muestra de 38 personas:

Tabla Il. Célculo de la muestra

VARIABLE |VALOR
N = 42

Z= 1.96
o= 0.5

e= 0.05
n= 37.94
n= 38

Fuente: elaboracion propia.
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10.

CRONOGRAMA

Figura 2. Cronograma
Id Mombre de tarea Duracidn Comienzo Fin ] i 3, 2020 | i 4, 2020 i1, 2021 iz, 2021
M_J_Jﬂ" | age | szep oct | nov dic ene | feb | mar | abr may | jun
1 | Disefio de la 22 sem. =db 30/5/20 =db 31/10/20
investigacion l
2 | Aprobacion de Bsem. sab 31/10/20 sdb 26/12/20 3
protocolo l
3 | Desarrollo dela 22 sem. sdb sdb 29/5/21 T
investigacion 26/12/20
4 Fase 1: Revision 7 sem. sab sab 13/2/21
documental 26{12/20
5 Visitas 2 sem. sdb 26/12/20 sdb 9/1/21
3 Entrevistas 2 sem. sab 9/1/21  sdb23/1/21
7 Consultas 3 sem. sdb 23/1/21 sdb13/2/21
8 Encuestas 1sem =db 23/1/21 =db 30/1/21
] Fase 2: Diagnostico 6 sem. sab 13/2/21 sdb27/3/21
10 Observacion 2 sem. sab 13/2/21 sdb27/2/21
1 Experiencia 4 sem. sab 27/2/21 sdb27/3/21
12 Fase 3: Definicion de 4 sem, sab 27/3/21 sdb 24/4/21
indicadores
12 Analisis de datos 2 sem. sab 27/3/21 sdb 10/4/21
14 Disefio de 1sem sdb 10/4/21 sdb17/4/21
indicadores
15 Conclusiones 1sem sdb 17/4/21 =db 24/4/21
Tarea Resumen inactivo ] [ Tareas externas
Divisicn toonnnnn Tarea manual 1 I Hito extemo &
| Hite L solo duracién Fecha limite +
Proyecto: Cronograma de Tesis
Fecha: jue 1/10/20 Resumen =1 Informe de resumen manual ee—  Progresc
Resumen del proyecto T 1  Resumen manual =————""="1 Progresc manual
Tarea inactiva solo &l comienzo C
Hito inactive solo fin b |

Pagina 1

Fuente: elaboracion propia.
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11. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

11.1. Recursos

Para el desarrollo de la investigacion se identifican los recursos disponibles
dentro de la empresa para la correcta organizacién que se utilizaran, clasificados

de esta forma:

11.1.1. Recursos humanos

En esta seccion se identifica a las personas que conforman presentes en la
investigacion que principalmente interfieren en la continuidad del area de estudio,

gue son las siguientes:

e Personal del &rea de Atencién al Cliente
e Personal administrativo de la empresa
e Estudiante que realiza el estudio

e Asesor de la investigacion

11.1.2.  Recursos fisicos
En esta seccion se selecciona los materiales fisicos necesarios para la

recoleccion de datos y desarrollo de la investigacion, los cuales se detallan a

continuacion;
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Hojas papel bond tamafio carta
Boligrafos

Folders tamafio carta

1 libreta de notas

Tinta de impresion

Impresora

Computadora portéatil

Teléfono movil

Linea telefénica activa

Servicio de Internet

Vehiculo de transporte

11.1.3.

Recursos financieros

Cada uno de los recursos que seran utilizados en este estudio seran

financiados por el investigador. A continuacion, se presenta el desglose del costo

de los recursos humanos, materiales y servicios.

Desglose de recursos financieros

RECURSOS CANTIDAD | PRECIO SUB- TOTAL
UNITARIO | TOTAL

Humano Q.3,500.00

Estudiante investigador | 10 sesiones | Q.100.00 | Q.1,000.00

Asesoria de tesis 10 sesiones | Q.250.00 | Q.2,500.00
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Continuacion tabla lIl.

RECURSOS CANTIDAD | PRECIO SUB- TOTAL
UNITARIO | TOTAL
Materiales Q.320.00
Hojas papel bond 1 resma Q.40.00 Q 40.00
Lapiceros 5 unidades | Q.2.00 Q.10.00
Folder 6 unidad Q.2.00 Q 10.00
Cartucho de impresora | 2 unidad Q.50.00 Q.100.00
Encuadernado Trabajo | 1 unidad Q.30.00 Q 50.00
final
Impresion de Trabajo | 200 hojas Q.0.50 Q.100.00
final
Servicios Q.3,800.00
Telefonia celular 6 meses Q.600.00 | Q.600.00
Servicio de internet 6 meses Q.350.00 | Q.2,100.00
Transporte 20 unidades | Q.30.00 Q.600.00
Imprevistos 1 Q.500.00 | Q.500.00
TOTAL Q.7,620.00

Fuente: elaboracion propia.
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13.

APENDICES

Apéndice 1. Arbol de problemas

™y
4 ™ I ™
Disminucidn de la Aumento de costos Conflictos par canfusiones
fidelizacion de Disminucién de la en la logistica del servicie
N cartera de clientes
clizntes
AN
- J A A 1~ [
4 D ] g
| —I— rd Y
- N ¢ ™ Incumplimiento
Quejas de clizntes Falta de equipo especifico del
antiguos reguerido por los protocolo de ventas
insatisfecheos por el clientes \, J
s A . /
- I -
.'/ ‘\u
Bajos niveles en el cumplimiento de los objetivos
de |3 estrategia comercial en Una empresa de
renta de equipo liviano de construccidn
\_ Y,
| | )
- A e ™ g o \
) . Deficiendia de Altos indices de
Bajos HWEIES o el establecimiento de incumplimienta en
desempeno de metas en el desarrollo de las
asesores de ventas = y estrategias de
retroalimentacidn ventas
- - . J \ )

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Matriz de coherencia

, PREGUNTA PREGUNTAS OBJETIVO OBJETIVOS
TEMA TITULO PROBLEMA CENTRAL SECUNDARIAS GUIA ESPECIFICOS
1. Determinar los
procesos de
1. ¢Cudles son venta en una
los procesos empresa de
de atencion al renta de equipo
cliente en una liviano de
empresa de construccion
renta de
equipo liviano 2.Disefiar un
de modelo de
¢,Cudl es la construccion? seguimiento y
herramienta Disefiar un comunicacion
ESTRATEGIA gue se debe 2. ¢Cuédlesel Cuadro de | enlos objetivos
COMERCIAL DE . . ) )
Bajos niveles | implementar modelo de Mando de la estrategia
UNA EMPRESA e .
en la | para seguimientoy | Integral para comercial en
DE RENTA DE | . o .
implementacion | garantizar el control en los | desarrollar una empresa
EQUIPO LIVIANO S - o .
DE de los objetivos | cumplimiento objetivos de la | ventaja de renta de
Cuadro . i i iti i ivi
" | consTRuCCION | g8 B EStalega | ordeneds e | setiegn | compeiha | edpg fiano
Mando | UBICADO EN LA ) . iy
integral | REPUBLICA DE | YN empresa | en la una empresa | estrategia construccion.
de renta de | estrategia de renta de comercial de
GUATEMALA, . L . . L
equipo liviano | comercial de equipo liviano | una empresa | 3. Desarrollar
ATRAVES DE
de una empresa de de renta de los
CUADRO DE . oo : o
MANDO construccion. de _rent_a_ de construccion? equipo indicadores
equipo liviano liviano de de las
INTEGRAL A~ . .
de 3. ¢Qué construccion. perspectivas
construccion? indicadores se de un
implementaran Cuadro de
en la empresa Mando

si se aplica un
Cuadro de
Mando
Integral para
la estrategia
comercial?

Integral para
la estrategia
comercial de
una empresa
de renta de
equipo

liviano de
construccion.

Fuente: elaboracion propia.
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