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Introduccion
En la actualidad las empresas buscan nuevas formas de redefinir su modelo de negocio,
para buscar nuevas estrategias que les ayuden a distinguirse en el mercado. El Balanced
Scorecard es una herramienta de gestion que traduce las estrategias de la empresa en un

conjunto de indicadores.

Se va a disefiar e implementar un Balanced Scorecard para Jordan industrias de Colombia
S.A. El cual inicio con un analisis de la empresa para conocer a fondo sus fortalezas y
oportunidades., de acuerdo a este analisis se desarrollaron una seria de actividades como:
Analizar el vinculo entre la misién, la vision y las estrategias corporativas para el desarrollo de la
herramienta de gestion estratégica Cuadro de Mando Integral, Disefiar el mapa estratégico con
objetivos que vayan de la mano con el direccionamiento corporativo desde las perspectivas
financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento, Determinar los indicadores de
gestion para la medicion de los objetivos formulados en el mapa estratégico basados en la
metodologia del cuadro de mando integral, Medir la gestion del afio 2015 a través de los
indicadores desarrollados con la metodologia del cuadro de mando integral, y por ultimo
implementar el disefio del cuadro del mando integral en Jordan Industrias de Colombia S.A. para
la medicion de la gestion. Dado los resultados obtenidos, los directivos han determinado que la
herramienta del cuadro de mando integral es adecuada para medir la gestion de Jordan industrias

de Colombia S.A.
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1 Generalidades de la empresa

Generalidades de la empresa

Generalidad

Descripcion

Razon social

Logo

Actividad
econdmica

Direccion
Pagina web

Historia de la
empresa

Mision

Vision

Filosofia

Jordan Industrias de Colombia S.A.

N

JORAN

Industrias de Colombia S.A.

Fundada en el afio 2007 en la ciudad de Bucaramanga (Santander - Colombia).
Su nombre surge gracias a una mascota que tenia uno de los socios al momento
de su fundacion. En un principio era una empresa dedicada Unicamente a la
impresion digital y a la instalacion de elementos publicitarios, pero con el tiempo
y debido a las necesidades de sus clientes, se ha transformado en una empresa
lider en suministro de diferentes servicios, no sélo en el ambito publicitario, sino
también en campos como la construccion, mobiliario, dotacion, inflables y
muchos mas, teniendo claro siempre el ofrecer un servicio de calidad.

Calle 21 # 16-31 San Francisco

Jordan Industrias de Colombia S.A. fue fundada en el afio 2007 en la ciudad de
Bucaramanga (Santander - Colombia). Su nombre surge gracias a una mascota
que tenia uno de los socios al momento de su fundacién. En un principio era una
empresa dedicada Unicamente a la impresion digital y a la instalacion de
elementos publicitarios, pero con el tiempo y debido a las necesidades de sus
clientes, se ha transformado en una empresa lider en suministro de servicios
publicitarios, construccién de gimnasio bio-saludables, mobiliario, dotacion e
inflables teniendo claro siempre el ofrecer un servicio de calidad.

Es una organizacion del sector publicitario, orientada a la elaboracién de medios
publicitarios y servicios de adecuacion y remodelacion, a través de material de
primera calidad, satisfaciendo las necesidades de los clientes tanto a nivel local
como nacional.

Nuestra meta es ser la empresa numero uno del sector publicitario en Santander
y ser reconocida entre las mejores del pais para el afio 2015, para alcanzar el
objetivo contamos con personal humano capacitado y maquinaria de punta,
acompafiado de un proceso de innovacion continuo, destacandonos por
proporcionar un trabajo profesional con estandares de calidad de alto nivel.
Somos un equipo de trabajo especializado en brindar soluciones a nuestros
clientes, sin importar los diferentes aspectos que puedan tener sus solicitudes.



http://jordanindustriasde.wix.com/jordanindustrias
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Para nosotros el cliente es nuestro recurso mas preciado, por tanto, siempre
tendra la razén y nuestro objetivo siempre sera satisfacer a plenitud sus
necesidades.

Hemos trabajado de la mano con la Gobernacidn de Santander - Colombia con
los proyectos que estdn renovando la calidad de vida y salud de la gente en
Santander, con estos proyectos de gimnasios al aire libre y parques infantiles que
dan un giro positivo a la ciudad y la poblacion.

ﬁ—‘w
enserno JS—owman

_ ; ; MOTOS
GOBIERNO DE I gente ~ poder a tu Alcance

»
SENA

N

SERVICIO NACIONAL
DE APRENDIZAJE

Clientes

BAVARIA

(')D‘?J(A /y%

" IMEBUG) coéxito IS

IOM DE SERVICID ARROYOHDMDO

Bucaramanga

pital
sostemble crezcamos

Juntos, un paso adelante

Fuente: (Jordan Industrias de Colombia, 2014)
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2 Planteamiento del problema
Este proyecto se fundament¢ a partir de la falta de un instrumento de control, que permita
hacerle un seguimiento al uso y aprovechamiento de los recursos que posee la empresa. Ademas,
existe una brecha en el sistema de informacion el cual no permite monitorear el desempefio en la

gestion de cada una de las areas que conforman a Jordan industrias de Colombia.

A grandes rasgos, la compafiia carece de objetivos estratégicos que orienten el rumbo de la
misma, la administracion tampoco ha generado un plan estratégico. Por lo tanto, no se han
formulado indicadores de gestion para medir el desempefio de la empresa y tomar decisiones, lo
cual no permite determinar el impacto que tienen los resultados obtenidos sobre el desarrollo del

trabajo.

Esta situacion en el largo plazo, podria conducir a la creacion de problemas de caracter
financiero, comercial y productivo reflejados tanto en clima laboral como en la percepcion del
cliente y las ventas en la disminucion de la participacion del mercado. Esto por no medir la calidad

percibida por el cliente en busca de su fidelizacion.

Por ende, estas situaciones conllevan a una deficiente toma de decisiones por falta de
informacidn que permita ver el panorama de la empresa desde un enfoque holistico dado que no
se cuenta con una estrategia corporativa desde las perspectivas financieras, clientes, procesos

internos e innovacion y desarrollo, reduciendo asi la efectividad de la gestion empresarial.

La aplicacion de un sistema de gestion de control basado en la metodologia del Balance
Scorecard permite verificar el estado de la compaiiia y direccionarla hacia el cumplimiento de los

objetivos estratégicos de las cuatro perspectivas mencionadas anteriormente.
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El modelo de gestion Cuadro de Mando Integral, es una herramienta de gestion que traduce
la estrategia de la empresa en un conjunto coherente de indicadores, alimentandose de la
informacion empresarial, con el fin de medir indicadores y determinar de manera oportuna

problemas y tomar acciones correctivas.

Actualmente, de acuerdo al entorno competitivo en el que se desarrollan las organizaciones,
es necesario implementar modelos administrativos de control, que aborden de manera integral las

distintas areas para garantizar el cumplimiento de los objetivos propuestos.

De acuerdo con este flujo de ideas, se formula la siguiente pregunta, ;Cémo se puede
disefiar e implementar un sistema de gestion de control basado en la metodologia del Cuadro de

Mando Integral para Jordan Industrias de Colombia S.A.?
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3 Antecedentes
“Aplicacion del Cuadro de Mando Integral en proyectos de empresas sociales” publicacion
de la Universidad EAFIT que la consiste en la adaptacion de un modelo multidimensional, el
Cuadro de Mando Integral, CMI, para medir y evaluar la gestion de proyectos de empresas sociales
a partir de la aplicacion de este modelo en el proyecto Eco-parque de Selva Himeda Tropical “Los
Yarumos” de la alianza multi-sectorial conformada por el Programa de las Naciones Unidas para
el Desarrollo, PNUD, la Alcaldia de Manizales, la Casa Luker y la Fundacion Luker. (Urrea

Arbeléez, Jiménez Rincon, & Escobar Santander, 2014)

“Establecimiento de un modelo de planeacion estratégica y disefio de indicadores de
gestion como instrumentos de direccién gerencial en el area comercial de la compafiia Avicola
Pollosan S.A”, de la Universidad Industrial de Santander de Bucaramanga se desarrollo el trabajo
de grado propuesto por Silvia Carolina Fernandez. El trabajo hace énfasis en disefiar un conjunto
de indicadores de gestion que permitan monitorear y controlar el desempefio de los factores claves
de éxito en la empresa y ademas logre la integracién del plan estratégico con las acciones tomadas

para asi obtener los resultados esperados. (Castillo, 2006).

“Disefo de un sistema de control de gestion basado en la metodologia del Cuadro de Mando
Integral y gestion por procesos en un centro de investigaciones biotecnologicas, Guayaquil 2007”
de la Escuela superior politécnica del Litoral, se ha realizado un disefio del Cuadro de Mando
Integral a un centro de investigacion, el cual inicio con un anélisis de la empresa para conocer a
fondo sus fortalezas y oportunidades. Luego se desarrollaron objetivos estratégicos de los cuales
se elaboraron indicadores para medir el cumplimiento de los mismos. Ademas, se desplego el CMI

a nivel departamental creando objetivos por cada departamento e indicadores para cada uno de
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ellos. Por ultimo, se analizaron los procesos operativos de centro de investigacion (Tapias

Cardenas & Valdes Heredia, 2007).

“Disefio ¢ implementacion de un sistema de gestion basado en un modelo Cuadro de Mando
Integral para la corporacion ESSA” Este modelo busca establecer una ventaja competitiva
sostenible en el tiempo para la corporacién ESSA, a través de una estrategia traducida de forma
clara y alineada al interior de toda la organizacion. El diagnostico inicial, dio los pardmetros para
definir los factores que permiten el comienzo del estudio interno dispuesto por el clima
organizacional. La DOFA vy su analisis correlacional, cuyo resultado arrojado estableci el juicio
para definir temas y acciones estratégicas; que son elementos basicos para el disefio del plan, el
mapa y la matriz estratégica. Posterior a esto con puesta en marcha de la estrategia y la
incorporacion de la herramienta sistematica se dio por cumplido lo propuesto para este proyecto
dejando a la corporacién ESSA con el sistema flexible de gestion, funcional para sus necesidades

y proyecciones (Morales, 2009).
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4 Justificacion
Disefar un sistema de control de gestion basado en la metodologia del Cuadro de Mando
Integral (CMI), para Jordan Industrias de Colombia S.A. supone una ventaja competitiva ya que
permite hacer seguimiento al desarrollo de las actividades empresariales a través de indicadores
de gestion con el fin de lograr resultados beneficiosos en las perspectivas financiera, clientes,

procesos internos, aprendizaje y crecimiento.

Una herramienta como el CMI permite por lo tanto identificar equivocaciones en la gestion,
a través de los indicadores seleccionados de acuerdo con la naturaleza de la actividad econdmica
y la realidad de la compafiia. Su disefio es importante para Jordan Industrias de Colombia S.A. ya
que la organizacion presenta falencias en la planificacion y ejecucion de los proyectos. Durante la
planificacidn, se presentan errores en la generacion del presupuesto al no contemplar rubros que a
futuro aumentan el costo del proyecto. En la planificacion, no se tiene en cuenta el tiempo de
mantenimiento y cuando se requiere maquinaria se retrasan las operaciones de la obra que
dependen de ésta. Ademas, Jordan Industrias de Colombia S.A. no cuenta con un proceso
estructurado de seleccidon de personal dando lugar a retrasos en la ejecucion debido a que el
personal contratado no cuenta con las competencias necesarias. En la logistica, se tiene en cuenta
el tiempo de entrega, pero no el tiempo de preparaciéon de los insumos para su uso, por lo que
también se generan retrasos. Por estas razones, los clientes se muestran descontentos por la demora
en la entrega de los proyectos debido a las fallas a lo largo de la planificacion y ejecucion del

mismo.

Dados estos problemas que se presentan en Jordan Industrias de Colombia S.A. es

necesario implementar un CMI para medir la gestion de los colaboradores a través de resultados y
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asi tomar decisiones en busca de la mejora continua. Ademas, con base en las acciones correctivas

y la frecuencia de medicidn se puede verificar el impacto de los planes formulados.

Por otro lado, sumado a los errores en planificacion y ejecucion, se presenta la carencia de
un instrumento de control, que permita hacerle un seguimiento al uso y aprovechamiento de los
recursos que posee la empresa de la organizacion, luego en la realidad de Jordan Industrias de
Colombia S.A. se hace necesario disefiar y evaluar indicadores relacionados con los atributos de
los servicios prestados, es decir, precios, calidad, servicio al cliente, imagen, prestigio y la
generacion de valor, que son indispensables en el desarrollo del producto. La perspectiva
financiera del CMI es una herramienta importante para controlar el aumentar el valor de la empresa

en forma continua a través del crecimiento en ventas y la rentabilidad.

En la aplicacion del CMI a Jordan Industrias de Colombia S.A., se da solucion a la
necesidad de la empresa por controlar continuamente la gestion a través de indicadores que
permitan hacer seguimiento a las lineas base de tiempo, el presupuesto ejecutado, la rentabilidad
del ejercicio, las ventas, la satisfaccion del cliente, entre otros, con el fin de tomar decisiones en

busca de la mejora continua siempre de la mano con el direccionamiento estratégico de la empresa.
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5 Objetivos
5.1 Objetivo general
Disefar e implementar el Cuadro de Mando Integral en Jordan Industrias de Colombia S.A.

para medir la gestion del afio 2015 desde las cuatro perspectivas en busca de acciones de mejora.

5.2 Objetivos especificos
Analizar el vinculo entre la mision, la vision y las estrategias corporativas para el desarrollo

de la herramienta de gestion estratégica Cuadro de Mando Integral.

Disefar el mapa estratégico con objetivos que vayan de la mano con el direccionamiento
corporativo desde las perspectivas financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje, desarrollo

e innovacion.

Determinar los indicadores de gestion para la medicién de los objetivos formulados en el

mapa estratégico basados en la metodologia del cuadro de mando integral.

Medir la gestion del afio 2015 a través de los indicadores desarrollados con la metodologia

del cuadro de mando integral.

Implementar el disefio del cuadro del mando integral en Jordan Industrias de Colombia

S.A. para la medicién de la gestion.
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6 Marco teorico
6.1 Cuadro de mando integral
El Cuadro de Mando Integral (CMI) proporciona el equipo de instrumentos que necesitan
para un éxito competitivo, ya que traduce la estrategia y la mision en de la organizacion en un
conjunto de medidas de actuacion para un sistema de gestion y medicién estratégica. EI CMI mide
la actuacion de la organizacion desde cuatro perspectivas equilibradas: las finanzas, los clientes,
los procesos internos y la formacién y crecimiento. Un CMI exige una estrategia explicita de nivel

corporativo para afiadir valor a las unidades de negocio (Kaplan & Norton, 2002).

El CMI es mas que un sistema de medicion tactico u operativo. Las empresas innovadoras
como un sistema de gestion estratégica a largo plazo para llevar a cabo procesos de gestion

decisivos:

Aclarar y traducir la visién y la estrategia.
- Comunicar y vincular los objetivos e indicadores estratégicos.
- Planificar, establecer objetivos y alinear las iniciativas estratégicas.
- Aumentar el feedback y formacion estratégica.
6.2 Perspectivas
Las cuatro perspectivas del cuadro de mando integral permiten un equilibrio entre los
objetivos a corto y largo plazo, entre los resultados deseados y los inductores de actuacion de esos
resultados. A continuacion, se presentan dichas perspectivas de acuerdo con lo planteado con

Kaplan & Norton (2002).
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6.2.1 Perspectiva financiera

En esta perspectiva se establecen indicadores que permitan evaluar la evolucion del
desempefio de la empresa, comparando los resultados de un periodo de tiempo respecto a otro, lo
que permite ver el aprovechamiento que la empresa de los recursos. Los indicadores de tipo
financiero brindan una vision general sobre las areas y factores que estan afectando en mayor

medida el comportamiento de la productividad en la organizacion (Kaplan & Norton, 2002).

6.2.2 Perspectiva del cliente

Las empresas identifican los segmentos de cliente y de mercado en que han elegido
competir. Estos segmentos representan las fuentes que proporcionaran el componente de ingresos
de los objetivos financieros de la empresa. La perspectiva del cliente permite que las empresas
equiparen sus indicadores clave sobre los clientes-satisfaccion, fidelidad, retencion, adquisicion y
rentabilidad con los segmentos de clientes y mercado seleccionados. También les permite
identificar y medir de forma explicita las propuestas de valor afiadido que entregaran a los

segmentos de clientes y de mercado seleccionados (Kaplan & Norton, 2002).

6.2.3 Perspectiva de procesos internos
De acuerdo con Kaplan & Norton (2002), los ejecutivos identifican los procesos criticos

en los que la organizacidn dese ser excelente. Estos procesos permiten a la unidad de negocio:

- Entregar la propuesta de valor que atraerdn y retendran a los clientes de los segmentos de
mercado seleccionados.
— Satisfacer las expectativas de excelentes rendimientos financieros de los accionistas.
Las medidas de los procesos internos priorizan aquellos procesos que tendran mayor
impacto en la satisfaccion del cliente y en la consecucion de los objetivos financieros de una

organizacion. Evalda no solo el contexto de la planta de produccion o los elementos que la
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conforman (maquinarias y equipos, materias primas y materiales, personal o proceso de

produccion) sino el marco de relacion de la empresa con su entorno.

6.2.4 Perspectiva de formacion y crecimiento:

La cuarta perspectiva del cuadro de mando integral indica la infraestructura que la empresa
debe construir para crear una mejora y crecimiento a largo a plazo. La formacién y crecimiento de
una organizacion procedera de tres fuentes principales: las personas, los sistemas y procedimientos
de la organizacion. Se centra en la efectividad de la inversion realizada en el entrenamiento,

resultados de investigaciones e inversiones en infraestructura tecnoldgica (Kaplan & Norton,

2002).
Tabla Il
Indicadores genéricos para las perspectivas
Perspectiva Indicadores genéricos
Finanzas Rendimiento sobre la inversion y el valor afiadido econémico.
Clientes Satisfaccidn, retencién y cuota del mercado.
. Calidad, tiempo de respuesta, coste e introduccion de nuevos
Procesos internos
productos.
Formacion y Satisfaccion de los empleados y disponibilidad de sistemas de
crecimiento informacion.

Fuente: (Kaplan & Norton, 2002)

6.3 Vinculacion con la estrategia
6.3.1 Relaciones causa-efecto

Las multiples medidas que se encuentran en un CMI forman un conjunto de objetivos y
medidas que se vinculan, que son consistentes y se refuerzan unas con otras. Estos vinculos se
hacen visibles a través de las relaciones causa-efecto y debe saturar las cuatro perspectivas; asi
pues, un CMI debe permitir visualizar la historia de la estrategia a través de la explicacion de la

secuencia (Kaplan & Norton, 2002).
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6.4 Indicadores de gestion

Kaplan & Norton (2002) mencionan que el Cuadro de Mando Integral debe ser mas que
objetivos e indicadores agrupados en cuatro perspectivas; debe comunicar la estrategia de la
empresa a través de relaciones causa efecto. Ademas, la medicion de los indicadores de resultados

sefiala si los esfuerzos més préximos han conducido hacia los resultados deseados.

6.5 Establecer metas
Con el fin de evitar que las metas de los indicadores se conviertan en enfoques
fragmentados que establecen objetivos ambiciosos aislados, se hace uso del benchmarking, con el

fin de estudiar la actuacién de otras compafiias del sector (Kaplan & Norton, 2002).

6.6 Implementacion del CMI

En la implementacion se formalizan las metas que se desean alcanzar para cada uno de los
indicadores propuestos. Ademas, se crea un plan para la implementacidén donde se debe incluir la
forma en que los indicadores se vinculan con las bases de datos, los sistemas de informacién. Para
que el cuadro de mando integral cree valor debe integrarse con el sistema de gestion de la
organizacion. Un proyecto tipico de despliegue puede durar unas 16 semanas, de las cuales la
implementacion o “plan de desplegué” puede tomar 3 semanas. Al terminar la programacion del
proyecto, se debe haber conseguido claridad y consenso sobre los nuevos sistemas vy
responsabilidades de medicion que conlleva la alimentacidn continua del cuadro de mano integral

(Kaplan & Norton, 2002).
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7  Disefio metodoldgico
Disefar e implementar un sistema de control de gestion basado en la metodologia del
Cuadro de Mando Integral da lugar a un estudio de alcance propositivo y descriptivo donde a traves
de las estrategias corporativas, la mision y la vision se disefia la herramienta desde cuatro

perspectivas: la financiera, los clientes, los procesos internos y la formacion y crecimiento.

Para ello, se hara en primer lugar un analisis de la mision y la vision para crear el mapa
estratégico donde se formulan objetivos alineados con la estratégica en cada una de las cuatro
perspectivas. A continuacion, se dibujaran las relaciones causa-efecto entre cada uno de los
objetivos para verificar el efecto de las perspectivas en el crecimiento de la organizacion. Luego,
se proponen indicadores de gestion para la medicion del cumplimiento de cada uno de los objetivos
junto con el requerimiento de informacion, las metas y la frecuencia de medicidn. Posteriormente,
se disefia el cuadro de mando integral y finalmente se diligencia con la informacion proveniente

del afio 2015 que desea medir Jordan Industrias de Colombia S.A.

La recopilacion de informacién procede de fuentes secundarias. Para obtener informacién
especifica sobre la empresay sus cifras con el fin de alimentar los indicadores de gestion generados
bajo la metodologia del cuadro de mando integral se tendran como fuente secundaria los estados
financieros e informes de gestion de Jordan Industrias de Colombia S.A. Para el disefio del cuadro
de mando integral se tendran en cuenta fuentes secundarias como textos y articulos relacionados

con la tematica.

Como técnica para la recoleccion de informacién se realizaran cuatro (4) entrevistas a los
colaboradores encargados de cada una de las areas funcionales de la organizacion (administrativa,

mantenimiento, procesos, financiera) sobre el funcionamiento de la organizacion. La informacion
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recolectada en dichas entrevistas se resumira en parrafos que sirvan como diagndstico del estado
actual de la organizacion. Esto se llevaran a cabo, en la fase inicial ya que sera el insumo base para

la generacion de los objetivos estratégicos del cuadro de mando integral.

Para el analisis del vinculo entre la misiéon, la vision y las estrategias corporativas para el
desarrollo de la herramienta de gestion estratégica Cuadro de Mando Integral, se hara uso de la
informacion presentada en la pagina web. Para disefiar el mapa estratégico con objetivos que vayan
de la mano con el direccionamiento corporativo desde las perspectivas financieras, clientes,
procesos internos y desarrollo e innovacion, se tendran en cuenta las falencias que presenta la

organizacion en cada una de las perspectivas.

En cuanto a los indicadores de gestion para la medicion de los objetivos formulados en el
mapa estratégico basados en la metodologia del cuadro de mando integral, se determinara el mas
adecuado para medir el desempefio de la organizacion en el objetivo estratégico. Para realizar la
prueba piloto y medir la gestion del afio 2015 a través de los indicadores desarrollados con la
metodologia del cuadro de mando integral, se solicitara la informacién a los departamentos
pertinentes de acuerdo con los requerimientos de informacion necesarios con los indicadores
generados. Asi mismo, para implementar el disefio del cuadro del mando integral en Jordan
Industrias de Colombia S.A. para la medicion de la gestion, se solicitara la informacion necesaria

para alimentar los indicadores durante el 2016.

En cuanto a la poblacion de estudio, se tiene como unidad de estudio a Jordan Industrias
de Colombia S.A. en su totalidad ya que se trata de una herramienta holistica que mide a toda la
organizacion. Luego, la implementacion no se hace en un Unico departamento sino de manera

general en la organizacion.
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8 Cronograma de actividades
A continuacion, se listan las actividades que se realizaran con el fin de cumplir el objetivo
general “Implementar el Cuadro de Mando Integral en Jordan Industrias de Colombia S.A. para

medir la gestion desde las cuatro perspectivas en busca de acciones de mejora”.

- Analizar el vinculo entre la mision, la vision y las estrategias corporativas.

- Anadlisis de la mision y la vision

- Anaélisis de las estrategias corporativas

- Disefar el mapa estratégico.

- Formular objetivos alineados con las estrategias

- Generar las relaciones causa-efecto

- Determinar de los indicadores de gestion.

- Formular los indicadores de gestion

- Determinar las necesidades de informacion

- Determinar la frecuencia de medicién

- Fijar metas para los indicadores de gestion

- Medir de la gestion del afio 2015.

- Consultar por la informacion necesaria

— Calcular los indicadores de gestion

- Llevar a cabo una prueba piloto de la herramienta con informacion del 2015
Estas actividades se presentan con sus respectivas fechas de ejecucion en el cronograma de

actividades.
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Id. Nombre de tarea Comienzo Fin Duracion — I 16_ _T3 a
mar.| abr.|may.| jun.| jul. | ago.

1 | Analizar el vinculo entre la mision, la visidény las estrategias. | 04/04/2016 | 15/04/2016 10d w]

2 | Analisis de la mision y la vision 04/04/2016 | 08/04/2016 5d ri—_l

3 Anadlisi de las estrategias corporativas 11/04/2016 | 15/04/2016 5d |--I

4 | Disefiar el mapa estratégico. 18/04/2016 | 13/05/2016 20d —@

5 Formular objetivos alineados con las estrategias 18/04/2016 | 06/05/2016 15d *_—,

6 Generar las relaciones causa-efecto 09/05/2016 | 13/05/2016 5d L-I

7 | Determinar de los indicadores de gestion. 16/05/2016 | 24/06/2016 30d Y

8 Formular los indicadores de gestion 16/05/2016 | 03/06/2016 15d EH

9 Determinar las necesidades de informacion 06/06/2016 | 10/06/2016 5d —q

10 Determinar la frecuencia de medicion 06/06/2016 | 10/06/2016 5d j;

11 Fijar metas para los indicadores de gestion 13/06/2016 | 24/06/2016 10d L_

12 | Medir de la gestion del afio 2015. 27/06/2016 | 29/07/2016 25d LW

13 Consultar por la informacion necesaria 27/06/2016 | 08/07/2016 10d !—,

14 Calcular los indicadores de gestion 11/07/2016 | 15/07/2016 5d LL—,

15 Describir la gestion del 2015 18/07/2016 | 29/07/2016 10d LI

Figura I. Cronograma de actividades.

Fuente: Autor



9  Presupuesto

A continuacion, se presenta un desglose del presupuesto y su respectivo valor.

Tabla 111
Presupuesto del proyecto
Ingresos Egresos
. Valor . ., Valor . Valor
Item total Item Descripcion Unitario Cantidades total
. Presentacion
Impresiones del trabajo $150 150 $22.500
Formatos y
Fotocopias demas $50 20 $1.000
RECUISOS documentos
. $240.500 . Corresponde a lapiceros, libretas y
Propios Utensilios demas Utiles que se utilizan en la $35.000
escolares . . !
recoleccion de informacién
Otros Materiales Varios $30.000
Transporte
Buses de traslado $1.900 80 $152.000
Total $240.500 Total $240.500

Fuente: Autor

28
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10 Mision, vision y estrategias corporativas
En este capitulo se presenta la relacion existente entre la mision, la vision y las estrategias

corporativas seleccionadas por la administracion para el éxito del negocio.

10.1 Misién

A continuacion, se presenta la mision que permanecio vigente hasta diciembre de 2015.
Luego, se muestra la reforme que se hizo para el 2016 incluyendo la incursion de Jordan Industrias
de Colombia en nuevas actividades econémicas. Se presentan ambas ya que los objetivos de este
proyecto incluyen una prueba piloto con datos del 2015 donde se realiza la ampliacion y la

implementacion con datos de 2016.

10.1.1 Hasta el 2015

Es una organizacion del sector publicitario, orientada a la elaboracion de medios
publicitarios y servicios de adecuacion y remodelacion, a través de material de primera calidad,
satisfaciendo las necesidades de los clientes tanto a nivel local como nacional (Jordan Industrias

de Colombia, 2014).

10.1.2 Reforma del 2016

Jordan Industrias de Colombia S.A. es una organizacion, orientada a la elaboracion de
parques infantiles y gimnasios al aire libre, medios publicitarios, servicios de adecuacién y
remodelacion, a través de material de primera calidad, satisfaciendo las necesidades de los clientes

tanto a nivel local como nacional e internacional (Jordan Industrias de Colombia, 2016).

10.1.3 Revision de cumplimiento
De a acuerdo con David (2013), la mision debe contener unos componentes especificos, a

continuacion, se presenta la tabla donde se evalta la mision de Jordan.
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Tabla IV
Cumplimiento de parametros de la mision de Jordan Industrias de Colombia S.A.
Componente Evidencia Cumple Ajuste
Clientes: ¢quiénes son No Personas y entidades publicas
los clientes de la 0 privadas
empresa?
Productos o servicios: La elaboracion de Si
¢cuales son los parques infantiles y
principales productos o gimnasios al aire libre,
servicios de la empresa? medios publicitarios,
servicios de adecuacion
y remodelacién
Mercados: Clientes tanto a nivel Si
geogréficamente, ¢;donde  local como nacional e
compite la empresa? internacional
Tecnologia: ¢esté la No Trabajando con méaquinas de
empresa actualizada en el ultima generacion que
aspecto tecnolégico? garanticen la calidad de los
productos y servicios
Interés en la No Comprometida con el
supervivencia: ¢esta la crecimiento econémico y la
empresa comprometida solidez financiera
con el crecimiento y la
solidez financiera?
Filosofia: ¢cuéales son las No Ser responsables y puntuales
creencias, los valores, las al momento de cumplir con
aspiraciones y las los parametros determinados
prioridades éticas de la por el cliente para su
empresa’? producto o servicio
Concepto propio: ¢cudl A través de material de Si
es la capacidad distintiva primera calidad
o la mayor ventaja
competitiva de la
empresa?

Preocupacion por la No Cuenta con un compromiso
imagen publica: ¢es la por minimizar su impacto
empresa sensible a las ambiental y mejorar la

inquietudes sociales, calidad de vida de las

comunitarias y poblaciones donde interviene.
ambientales?
Interés en los empleados: No La empresa tiene como activo

¢son los empleados un
activo valioso de la
empresa?

valioso a sus colaboradores
para el desarrollo de las
actividades dentro y fuera de
las instalaciones

Fuente: Autor con base en (David, 2013).
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10.1.4 Ajuste

Jordan Industrias de Colombia S.A. es una organizacion, orientada a la elaboracion de
diversion para los nifios con parques infantiles y calidad de vida a través gimnasios al aire libre,
medios publicitarios, servicios de adecuacién y remodelacion, a través de maquinas y materiales
de ultima generacion que garanticen la calidad de los productos y servicios, satisfaciendo las
necesidades de personas y entidades publicas o privadas a nivel local, nacional e internacional
destacandose por su responsabilidad y puntualidad de la mano con su compromiso por el
crecimiento econémico Yy la solidez financiera. Por otro lado, la organizacion busca minimizar su
impacto ambiental y mejorar la calidad de vida de las poblaciones donde interviene contando con
sus colaboradores como un activo valioso para el desarrollo de las actividades dentro y fuera de la
institucion.
10.2 Vision

De manera similar, se presentan la vision vigente hasta el 2015 y la visién a partir del 2016
ya que se han integrado nuevos productos y servicios a la oferta de la compafiia. La vision se ha

reevaluado hasta el 2018.

10.2.1 Hasta el 2015

Nuestra meta es ser la empresa namero uno del sector publicitario en Santander y ser
reconocida entre las mejores del pais para el afio 2015, para alcanzar el objetivo contamos con
personal humano capacitado y maquinaria de punta, acompafiado de un proceso de innovacion
continuo, destacandonos por proporcionar un trabajo profesional con estandares de calidad de alto

nivel (Jordan Industrias de Colombia, 2014).
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10.2.2 Reforma del 2016

Nuestra meta es ser la empresa nimero uno en Santander y ser reconocida entre las mejores
del pais para el afio 2018, para alcanzar el objetivo contamos con personal humano capacitado y
maquinaria de punta, acompafiado de un proceso de innovacion continuo, destacandonos por
proporcionar un trabajo profesional con estdndares de calidad de alto nivel (Jordan Industrias de

Colombia, 2016).

10.2.3 Revision de cumplimiento
Siguiendo con la teoria planteada por David (2013), a continuacion, se presenta la tabla
donde se evalla la misién de Jordan Industrias de Colombia de acuerdo con los parametros

establecidos por el autor.

Tabla VvV
Cumplimiento de parédmetros de la visién de Jordan Industrias de Colombia S.A.
Componente Evidencia Cumple Ajuste
¢A donde quieres llegar la Ser la empresa niUmero uno en Santander Si
empresa?
¢Como quiere verse y Ser reconocida entre las mejores del pais por Si
cémo quiere que la vean? proporcionar un trabajo profesional con
estandares de calidad de alto nivel
¢En qué plazo de tiempo Para el afio 2018 Si

espera alcanzar estos
resultados?

Fuente: Autor con base en (David, 2013).

10.3 Estrategias corporativas
El area administrativa de Jordan Industrias de Colombia dadas la expansion del portafolio
de productos y servicios ha definido dos estrategias para la sostenibilidad y el crecimiento de la

empresa. Estas son: diversificacion y desarrollo del mercado.
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10.3.1 Diversificacion

Es el proceso de entrar en nuevas industrias, distintas de la industria basica, para hacer
productos nuevos que se vendan de manera rentable en nuevos mercados. Un modelo de maltiples
negocios basado en la diversificacion se enfoca en encontrar formas de utilizar las competencias
distintivas de la compafiia para hacer productos muy valorados por los clientes en las nuevas
industrias en las que ha ingresado. Una compafiia diversificada fabrica y vende productos en dos

0 més industrias (Hill & Jones, 2009).

La diversificacion en Jordan Industrias de Colombia va dirigida a suplir las necesidades
del gobierno, por lo cual se han abierto nuevas lineas de negocio alejadas de la publicidad. Para
iniciar con la diversificacion, la organizacién hizo contacto con proveedores de gimnasio al aire
libre y se dedicé a la fabricacion de parque infantiles y muebles de oficina, esto con el fin de suplir
la demanda nacional de las gobernaciones y alcaldias por transformaciones de lugares verdes. A
futuro, Jordan Industrias de Colombia, planea incursionar en nuevas lineas de negocio dirigidas

especificamente a proyectos con el estado sea cual sea su naturaleza.

Esta estrategia se soporta en las relaciones que se han construido entre los directivos y los
entes del estado a través de las campafias publicitarias realizadas para estos entes a través de los

anos.

La ventaja de la diversificaciéon radica principalmente en aumentar las ventas al cubrir
nuevas necesidades y llegar a mercados que no han explorado previamente. Ademas, aumentar las
lineas de negocio permite conocer nuevos clientes que pueden tener nuevas necesidades que Jordan

Industrias de Colombia pueda suplir pero que ain no ha sopesado.
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10.3.2 Desarrollo del mercado

Cuando se recurre al desarrollo de mercados se deben encontrar segmentos nuevos para los
productos de la compafiia. La firma que adopta esta estrategia quiere capitalizar la marca que ha
desarrollado en un segmento de mercado localizando otros segmentos en los cuales competir. De
esta manera, pueden explotar las ventajas de la diferenciaciéon de productos de su marca (Hill &

Jones, 2009).

El desarrollo del mercado para Jordan Industrias de Colombia va dirigido a mercados
nacionales, inicialmente la empresa Unicamente en la ciudad de Bucaramanga, ahora, planea
ampliar su oferta a nivel nacional, llevando su portafolio de productos incluyendo todas las lineas
de negocio para dar respuesta a las necesidades de entes estatales y a personas naturales o juridicas

que requieran los servicios de la organizacion.

El desarrollo de mercado fue adoptado por los directivos de la compafiia con base en el
crecimiento de la misma en los ultimos afios y los fuertes lazos que se han generado al conocer
nuevas personalidades a nivel nacional. Por este hecho, se decidio llevar la oferta a nuevos

mercados no explorados previamente.

Por supuesto, las ventajas de desarrollar el mercado impactan directamente las ventas, al
consolidar a Jordan Industrias de Colombia como una empresa de envergadura nacional con

clientes activos en todo el territorio colombiano.
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11 Mapa estratégico
Teniendo en cuenta las estrategias corporativas de la empresa: diversificacion y desarrollo
de mercados, se han generado objetivos estratégicos en las cuatro perspectivas: financiera, clientes,
procesos internos y aprendizaje, desarrollo e innovacion de acuerdo con la teoria del cuadro de

mando integral presentada por David (2013).

Para disefiar los objetivos estratégicos que representaran los intereses de la compafiia, se
trabajo de la mano con el gerente general (Sandra Patricia Prada), el subgerente (Leonardo Fabio

Velasquez) y el gerente de proyectos (Juan Carlos Prada).

Para definir los objetivos estratégicos, los directivos tuvieron en cuenta la direccion de la
organizacion con el fin de capturar en los objetivos lo esencial para garantizar que los esfuerzan
se van en la direccidn correcta para el crecimiento de la compafiia. Todas las perspectivas juegan
un papel importante en el proyecto de la empresa por diversificarse y desarrollar su mercado. La
perspectiva financiera refleja la economia de las operaciones. La perspectiva de cliente juega un
papel importante en el desarrollo del mercado y se encarga de medir la calidad percibida, las quejas
para mejorar y la comunicacion continua con el cliente. La perspectiva de procesos internos es
crucial en la diversificacion con la implementacion de nuevos programas de marketing para llevar
las nuevas ofertas, la sustitucion de productos antiguas por unos que estén a la vanguardia y por
supuesto el crecimiento en el nimero de unidades vendidas. Finalmente, la perspectiva de
aprendizaje, desarrollo e innovacion es la clave para mantenerse en el mercado como una empresa
que se preocupa por formar colaboradores para el desempefio de sus tareas con calidad, la
implementacion continua de planes de mejora y el compromiso por tener entregar productos de

calidad.
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En la Tabla VI se presenta la relacion entre cada una de las perspectivas y los objetivos

estratégicos.

Tabla VI

Relacidn entre las perspectivas y los objetivos estratégicos

Perspectiva

Obijetivo estratégico

Incrementar la rentabilidad

Financiera Reducir el costo de la ndmina por horas extra
Crecimiento en ventas de productos y servicios
Incrementar la calidad percibida por el cliente
Cliente Reducir las quejas por inconformidades

Mejorar la comunicacion posventa con el cliente

Procesos internos

Implementar programas de marketing
Sustituir los productos por productos a la vanguardia
Aumentar la oferta de productos y servicios

Aprendizaje, desarrollo e innovacion

Formar colaboradores en habilidades estratégicas
Implementar planes de mejora continua
Mejorar procesos para el suministro de parques

Fuente: Autor

Asi mismo, en la Tabla VII se presenta la relacion entre los objetivos estratégicos y la

estrategia corporativa con la que se encuentran alineados. Adicional a esto, en la tercera columna

se da la justificacion de dicha relacion.

Tabla VII
Relacion entre los objetivos estratégicos y la justificacion

Justificacion
Al mostrar una rentabilidad positiva y en aumento, es
posible cubrir los costos de la produccion de parque
infantiles, muebles y los pedidos de gimnasios al aire
libre pues se cuenta con el musculo financiero.
Al reducir las horas extras en la generacion de pautas
publicitarias y la construccion de los parques
infantiles y suministro de gimnasios al aire libre, los
recursos extras pagados a estas personas pueden
dirigirse al desarrollo de nuevos negocios.
Al aumentar el valor de las ventas, los ingresos
adicionales pueden dedicarse a llevar la oferta de
parques infantiles, muebles y gimnasios al aire a libre
a empresas en todo el territorio nacional.

Obijetivo estratégico Estrategia

Incrementar la

rentabilidad Diversificacion

Reducir el costo de
la némina por horas
extra

Diversificacion

Crecimiento en
ventas de productos
Yy servicios

Diversificacion
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Obijetivo estratégico

Estrategia

Justificacion

Incrementar la
calidad percibida
por el cliente

Reducir las quejas
por inconformidades

Mejorar la
comunicacion
posventa con el
cliente

Implementar
programas de
marketing

Sustituir los
productos por
productos a la

vanguardia

Aumentar la oferta
de productos y
servicios

Formar
colaboradores en
habilidades
estratégicas

Implementar planes
de mejora continua

Desarrollo del
mercado

Desarrollo de
mercados

Desarrollo de
mercados

Desarrollo del
mercado

Diversificacion

Desarrollo de
mercados

Desarrollo de
mercados

Diversificacion

Cuando los clientes perciben calidad, el voz a voz le
permite a la empresa contactar a nuevos clientes.
Dado que los clientes son en su mayoria
gubernamentales, la empresa puede llegar a nuevos
departamentos y alcaldias del pais recomendado por
otros dirigentes aumentando el prestigio de la marca.
Cuando se reducen las quejas por las
inconformidades, los clientes satisfechos con la
publicidad, los proyectos de parques infantiles y
gimnasios al aire libre pueden comunicar la calidad
de los productos y servicios a nuevos clientes
potenciales que pueden contactar a Jordan Industrias
de Colombia.

Al mejorar la comunicacion posventa con el cliente,
es posible generar recordacion en el mismo con el fin
de posicionarse en la lista de proveedores de los entes
estatales y personas naturales o juridicas. Ademas, se
identificar oportunidades de mejora para la empresa.
Implementar programas de marketing es la estrategia
para llevar los productos y servicios actuales de
Jordan a clientes que aln no guardan relacién con la
empresa, comunicando a traves de las campafias los
servicios publicitarios, los parques infantiles,
muebles y gimnasios al aire libre.

Al mejorar la calidad de los proveedores y modificar
los productos actuales ampliando el portafolio, se
trabaja en pro de la satisfaccion del cliente. Dado que
la envergadura de la empresa crece a nivel nacional,
es necesario contar con productos y servicios a la
vanguardia con el fin de competir con otras empresas.
Al aumentar la oferta de productos y servicios, es
posible llegar a nuevos mercados que previamente no
se habian explorado. Dado que se busca desarrollar
los mercados, es posible llevar los servicios
publicitarios y los productos a empresas y entidades
en nuevos departamentos del territorio nacional.

Si se forman colaboradores satisfactoriamente en
habilidades estratégicas, se pueden generar planes
para llevar la oferta a nuevos mercados y aumentar la
cuota de mercado compitiendo con calidad contra las
otras empresas del mercado que ofertan productos y
servicios.

Implementar los planes de mejora propuestos,
representa el ambiente laboral adecuado para ser mas
eficientes y dedicar esfuerzos a los parques, muebles
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Obijetivo estratégico

Estrategia

Justificacion

Mejorar procesos
para el suministro de
parques

Diversificacion

y gimnasios que requieren mucha atencién pues se
encuentran en su fase inicial y necesitan tomar fuerza
en el mercado.

El hecho de mejorar los procesos utilizados para el
suministro de parque infantiles y gimnasio al aire
libre, ayuda a mejorar la calidad percibida por el
cliente y por ende la recordacion, con el fin de ofrecer
en el futuro nuevos productos y servicios a estos
clientes.

Fuente: Autor
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Mejorar procesos para el
suministro de parques

Figura Il. Mapa estratégico para Jordan Industrias de Colombia.

Fuente: Autor
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En la Figura Il se presenta el mapa estratégico donde se presentan en la parte superior las dos estrategias corporativas, las

perspectivas, los objetivos estratégicos y su relacion. Las relaciones causa-efecto se explican a continuacion.
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11.1 Relaciones causa efecto

Las relaciones “causa-efecto” muestran la relacion entre los objetivos estratégicos:

El hecho de “formar colaboradores en habilidades estratégicas” como diplomados en
administracion estratégica y la formulacion de planes estratégicos conlleva a presentar una ventaja
competitiva que puede utilizarse para “implementar programas de marketing” que incluyen micro-
perforados para los vehiculos y la plastificacion de los furgones de la compaiiia con publicidad de
Jordan y el envio de cartas publicitarias con portafolios a las oficinas de entidades estatales y
personas juridicas, a su vez, estos programas ayudan a “mejorar la comunicacién posventa con el
cliente” para conocer el cliente producir “crecimiento en ventas de productos y servicios” COmMo
parques infantiles, muebles, gimnasios al aire libre y los servicios publicitarios corporativos y de

eventos sociales.

Por otro lado, “generar planes de mejora continua” ayuda con el compromiso de mantener
productos de calidad al “sustituir los productos por productos a la vanguardia” como las pancartas
publicitarias, los lapiceros, libretas y demas artefactos utilizados para llevar la marca a los clientes,
asi como los materiales usados para la fabricacion de parque infantiles y muebles con el fin de
“reducir las quejas por inconformidades” como el desgaste de los tubos de los parques, los
bordillos que demarcan los gimnasios, la calidad de los lapiceros y libretas para evitar el pago de

horas extras por reproceso para “reducir el costo de la némina”.

Finalmente, dado el compromiso por “desarrollar nuevos procesos para elaboracion de
parques” en el replanteo, la nivelacion del terreno, apertura de orificios, instalacion de parques,
fundicion de la capa superior y el encerramiento ayuda a “aumentar la oferta de productos y
servicios” para clientes de entidades gubernamentales y personas naturales o juridicas con el fin

“incrementar la calidad percibida por el cliente” y asi lograr “incrementar la rentabilidad”.
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Con el fin de medir el desarrollo de los objetivos estratégicos, se generan indicadores de

gestion que se alimentan de variables para dar un resultado que representa la realidad de Jordan

Industrias de Colombia. En la Tabla V111 se muestra la relacion entre los indicadores y los objetivos

estratégicos, ademas, se presenta la formula del indicador. Por ejemplo, para el objetivo

“Incrementar la rentabilidad” se ha utilizado el indicador “Aumento en la rentabilidad” que sigue

la formula

Rentabilidad del periodo actual

Rentabilidad del periodo de referencia

— 1. Cabe resaltar que todos los indicadores

disefiados para Jordan Industrias de Colombia tienen una naturaleza porcentual por lo que todos

se dan en razdn o proporcion.

Tabla VIII
Relacion entre los indicadores y los objetivos estratégicos
INDICADOR FORMULA OBJETIVO
e Rentabilidad Periodo Actual -
Aumento en la rentabilidad (Renmbmdad del Periodo Referencia 1) *100 Incrementar la rentabilidad
. Horas extra del periodo actual Reducir el costo de la ndmina
Reduccidn de horas extras - - - 00
Horas extra del Periodo Referencia por horas extra
Ventas del Periodo Actual Crecimiento en ventas de
Incremento en ventas - —— 1100 L
Ventas del Periodo Referencia productos y servicios

Clientes satisfechos

Clientes Satisfechos del Periodo Actual 100
*
Clientes Totales del Periodo Actual

Incrementar la calidad percibida
por el cliente

Decremento en las
inconformidades reportadas

Inconformidades del Periodo Actual 00
- *
Inconformidades del Periodo Referencia,

Reducir las quejas por
inconformidades

Razén de llamadas posventa a
clientes

Llamadas posventa a clientes Periodo Actual 100
*
CLientes totales del Periodo Actual

Mejorar la comunicacién
posventa con el cliente

Aumento en programas de
marketing

Numero de campaiias periodo actual 1)« 100
- *
Numero de campaiias periodo Referencia

Implementar programas de
marketing

Productos sustituidos

Productos sustituidos del Periodo Actual 100
*
Produtos totales

Sustituir los productos por
productos a la vanguardia

Aumento en las unidades de
productos y servicios

( Productosy servicios vendidos del Periodo Actual

— 1) 100
Productos y servicios vendidos del Periodo Referencia > *

Aumentar la oferta de
productos y servicios

Colaboradores capacitados
exitosamente

Ntmero de colaboradores evaluados satisfactoriamente 100
*
Numero de colaboradores evaluados

Formar colaboradores en
habilidades estratégicas

Aumento en las mejoras
implementadas

Planes de mejora implementadas del Periodo Actual 100
*
Planes de mejoraplanteadas del Periodo Actual

Implementar planes de mejora
continua

Inclusién de nuevos procesos

Nuevos procesos acogidos para la construccion 100
*
Procesos totales de construcciéon

Mejorar procesos para el
suministro de parques

Fuente: Autor
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En la Tabla IX se presenta la frecuencia de medicion de cada uno de los indicadores, asi
como las variables que es necesario medir para alimentarlos, el responsable de medirlas y la fuente
de informacion en la empresa. La frecuencia de medicion se determiné de acuerdo con el ciclo de
los proyectos de Jordan Industrias de Colombia, dada la envergadura de los mismos, el tiempo de
construccion de parque y gimnasio, el disefio y la impresion de campafias publicitarias, las
mediciones se hacen en su mayoria semestralmente debido a que los pagos se realizan una vez se

ha culminado el proyecto.

Los indicadores de gestién para medir el progreso de los objetivos estratégicos fueron
disefiados de la mano con el gerente general (Sandra Patricia Prada), el subgerente (Leonardo
Fabio Velasquez) y el gerente de proyectos (Juan Carlos Prada), encargados de la direccion

estratégica de la organizacion y el desarrollo de las nuevas lineas de negocio.

Tabla IX
Frecuencia de medicion, variables, responsables y fuente de la informacion de los indicadores
Indicador Frecuencia Variables Responsable Fuente
Aument_o_en la Trimestral Rentabilidad Contador _EstaQos
rentabilidad Financieros
Reduccion de horas Mensual Horas extras Contador Software de la
extras empresa
Incremento en ventas ~ Semestral Ventas Jefe de _EstaQos
ventas Financieros
Clientes satisfechos Jefe de Rep_orte de
. : ventas clientes
Clientes satisfechos Semestral
. Jefe de Reporte de
Clientes totales .
ventas clientes
Decremento en las Inconformidades
. X Gerente de Informe de
inconformidades Semestral reportadas en los
proyectos obras
reportadas proyectos
Razon de llamadas Llamadas posventa Jefe de Reporte de
. Semestral : .
posventa a clientes Clientes totales ventas clientes
Aumento en Campanas Jefe de Informe anual
programas de Anual L
: publicitarias mercadeo de mercadeo
marketing
Productos sustituidos Anual Productos sustituidos




43

Indicador Frecuencia Variables

Responsable Fuente

Productos totales

Aumento en las
unidades de productos  Semestral
y servicios

Productos y servicios
vendidos

Colaboradores
evaluados
satisfactoriamente
Colaboradores totales
Planes de mejora
implementados
Planes de mejora

Colaboradores
capacitados Anual
exitosamente

Aumento en las
mejoras Anual
implementadas

planteados
Nuevos procesos de
Inclusién de nuevos construccion
Anual
procesos Procesos de

construccion totales

Portafolio de

Jefe de roductos
ventas P . . y
servicios
Contador _Estados
Financieros
Gerente Rep_o rte_ de
capacitaciones
Gerente de Informe de

proyectos  mejora continua

Gerente de Manual de
proyectos funciones

Fuente: Autor

Por otro lado, se encuentran las metas, para verificar el cumplimiento de los indicadores,

los valores que se han fijado fueron generados por los directivos de Jordan Industrias de Colombia,

quienes determinaron con base en los datos histéricos y la experiencia a donde quiere llegar la

empresa. Para ello, se han determinado dos niveles de cumplimiento, el nivel verde hace referencia

al nivel de cumplimiento total del indicador y el nivel amarillo, que indica cuando la empresa se

acerca al cumplimiento de su objetivo. En la Tabla X se presentan las alertas verdes y amarillas

para los indicadores con base en los parametros fijados por los directivos.

Tabla X
Metas para los indicadores de gestion
Indicador Verde  Amarillo

Aumento en la rentabilidad 2,00% 1,60%
Reduccion de horas extras 20,00%  16,00%
Incremento en ventas 5,00% 4,00%
Clientes satisfechos 100,00% 80,00%
Decremento en las inconformidades reportadas 100,00% 80,00%
Razon de Ilamadas posventa a clientes 100,00% 80,00%




Indicador Verde  Amarillo
Aumento en programas de marketing 50,00%  40,00%
Productos sustituidos 30,00%  24,00%
Aumento en las unidades de productos y servicios 25,00%  20,00%
Colaboradores capacitados exitosamente 100,00% 80,00%
Aumento en las mejoras implementadas 100,00% 80,00%
Inclusion de nuevos procesos 28,57%  14,29%

Fuente: Autor
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13 Medicion de la gestion para el afio 2015
Para la medicion de la gestion, es necesario generar una puntuacion final de las operaciones
realizadas durante el afio 2015. Luego, se hace necesario generar una ponderacion de las
perspectivas y una ponderacion de los objetivos al interior de las perspectivas. En la Tabla X1 se
presenta la ponderacion de las perspectivas y los objetivos estratégicos diligenciada por las

directivas de Jordan Industrias de Colombia.

Entre todas suman el 100%. De igual manera, al interior de cada perspectiva la suma de los
indicadores es del 100%. Por ejemplo, suma de las perspectivas financiera (30%), cliente (30%),
procesos internos (15%) y aprendizaje, desarrollo e innovacion (25%) es del 100%; aunque al
interior de la perspectiva financiera, los objetivos “Incrementar la rentabilidad” (40%), “Reducir
el costo de la ndmina por horas extra” (35%) y “Crecimiento en ventas de productos y servicios”

(25%) suman el 100%.

El grupo de directivos conformado por el gerente general (Sandra Patricia Prada), el
subgerente (Leonardo Fabio Velasquez) y el gerente de proyectos (Juan Carlos Prada)
determinaron las perspectivas principales son: la financiera y la de cliente con un 30%. La
financiera para aumentar las ventas, reducir los costos y mantenerse rentables; la de cliente con el

fin de fidelizar a los clientes, generar recordacion y llegar a nuevos clientes.

La siguiente perspectiva mas relevante para las directivas es el aprendizaje, desarrollo e
innovacion con un 25% dado el compromiso de la organizacién por el mejoramiento continuo, la
capacitacion y el mejoramiento de los procesos con el objetivo de competir con otras empresas a

nivel nacional.
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Finalmente, se presenta la perspectiva de procesos internos con un 15% centrandose en
procesos para los programas de marketing, aumentar la oferta y llevar productos a la vanguardia a

los clientes actuales y los nuevos clientes.

Tabla XI
Ponderacion de las perspectivas y los objetivos estratégicos
Perspectiva  Ponderacién Obijetivo estratégico Ponder.
Incrementar la rentabilidad 40%
Financiera 30% Reducir el costo de la ndmina por horas extra 35%
Crecimiento en ventas de productos y servicios 25%
Incrementar la calidad percibida por el cliente 30%
Cliente 30% Reducir las quejas por inconformidades 30%
Mejorar la comunicacion posventa con el cliente 40%
Implementar programas de marketing 30%
Fi’rr](t):rensgss 15% Sustituir los productos por productos a la vanguardia ~ 30%
Aumentar la oferta de productos y servicios 40%
Aprendizaje, Formar colaboradores en habilidades estratégicas 50%
desarrollo e 25% Implementar planes de mejora continua 30%
innovacion Mejorar procesos para el suministro de parques 20%

Fuente: Autor

En la Tabla XII se muestran los resultados obtenidos al medir la gestion del afio 2015 a
corte de diciembre. En la columna valor, se presenta el resultado del indicador medido en
diciembre, al lado se presenta la meta. Como resultado de la divisidn del valor entre la meta, se da
la columna cumplimiento. A continuacién, el valor de cumplimiento se multiplica por la
ponderacidn al interior de la perspectiva a la cual pertenece, luego, los valores de ponderacion se
suman y se multiplican por el valor ponderado de la perspectiva. Finalmente se suman todos los

valores para obtener el total que en este caso es del 103, 29%.

Por ejemplo, para el objetivo “Incrementar la rentabilidad” se tiene un valor de indicador

del 7,55% que se traduce en un cumplimiento del 377,60% de su meta que estaba fijada en el 2%.
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Dicho valor de cumplimiento se multiplica por 40% de ponderacién del objetivo para obtener

151,04%. Luego, los tres valores de la perspectiva financiera, 151,04%, -15,91% y 12,14% se

suman y se multiplican por el 30% de ponderacién de la perspectiva dando como resultado un

44,18% superando la expectativa del 30%.

Tabla XII
Resultados de la gestion del afio 2015
Obijetivo estratégico Valor Meta Cu(r;}p:(l;m Por;gﬁrac Periflgect
Incrementar la rentabilidad 7,55% 2,00% 377,60%  151,04%
Reducir el costo de la ndmina por 0 0 0 0
horas extra -9,09%  20,00% -45,45%  -15,91% 44.18%
gerre\zlcrinolsnto en ventas de productos y 2.43% 5,00% 48.56% 12.14%
::Ticerr(]etr:entar la calidad percibida por el 9219% 100.00%  92,19% 27 66%
ﬁi‘l‘;igrﬁd‘;‘éee‘js por 50,00% 100,00%  50,00%  1500%  24,23%
gfijl(i)erﬁ{ela comunicacion posventa con 9531% 100,00%  95.31% 38.13%
Implementar programas de marketing ~ 50,00%  50,00%  100,00%  30,00%
Sustituir Ios_ productos por productos a 755%  30.00% 25 16% 7.55%
la vanguardia 12,38%
pumentar la oferta de productos y 2810% 2500%  112,30%  44,95%
E;rrglggiccc;lsboradores en habilidades 5 5005 100,009 100,00%  50,00%
'Cr;r?t'ienrﬂgmar planes de mejora 100,00% 100,00% 100,00%  30,00%  22,50%
mfa%r:; procesos para el suministro de 1429%  28.57% 50.00% 10.00%
103,29
Total %

Fuente: Autor

Dados los resultados obtenidos,

los directivos han determinado que la herramienta del

cuadro de mando integral es adecuada para medir la gestién de Jordan Industrias de Colombia. Los

detalles de la prueba piloto se encuentran en el Anexo A.
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14 Implementacion del cuadro de mando integral para el afio 2016
El siguiente paso una vez los directivos de Jordan Industrias de Colombia etiquetaron el cuadro de mando integral como una

herramienta para la medicion de la gestion, es la implementacion para el 2016.

Para ello, se alimento la hoja de datos con la informacion de la empresa recolectada durante los meses de enero y junio. Dada la
programacion del cuadro de mando integral no es posible contar con un analisis final pues este se realiza a final de diciembre como

resultado de la gestion del 2016.

Sin embargo, en la se presenta el estado actual de la herramienta con los datos suministrados.

Tabla XIII Estado actual de la herramienta para el 2016

OBJETIVOS
META META
::c(;emenfar Iatre(r;talbllldad - - HW///W//%_ -%//////////////////////// '2§:61%
educir el costo de la némina por horas extra 28%| 20,00% 2,82%| 20,00% 00%| 20,00% 0,00% 24%| 20,00% -28,25%|  20,00%
Crecimiento enventasdeproductosysenicos S22~ .. .. . .=« = [ B
Incrementar la calidad percibidaporeiciente — WEONB0............_..._______. ... . === === @0 @@ @ _WEEYIRCY
MW_WWWMWWWWWW 100,00%| 100,00%
Mejorar la comunicacién posventa con el cliente | 402 V.~ + . . i i . ./ . /@ 100,00% 100,00%
Implementarprogramasdemarketing ____ ESA i il
Sustituir los productos por productos a la vanguardia _WWWWWWWWWWWW
WW_WW ..

2,00%

Formar colaboradores en habilidades estratézicas Wil ii s s i %//////
Implementar planes de mejora continua .- = _ _ ;.. .. .. ;... ;. |
Mejorar procesos para el suministro de_pargues - @@ '@ | @ . || N|

Fuente: Autor

Los detalles del cuadro de mando integral para el afio 2016 se encuentran en el Anexo B.
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15 Conclusiones
Durante el analisis del vinculo entre la mision, la vision y las estrategias corporativas de
diversificacion y desarrollo de mercados, se generé una nueva mision para Jodan Industrias de
Colombia que cumple con los parametros definidos para representar el objetivo y los actores de la

empresa en su totalidad.

Luego, se disefid el mapa estratégico para Jordan industrias de Colombia teniendo en
cuenta las cuatro perspectivas (financiera, financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje,
desarrollo e innovacion) alineando cada objetivo estratégico con las estrategias corporativas para
seguir la direccion de la organizacion con el fin de garantizar que los esfuerzos de los
colaboradores en las cuatro perspectivas estan dirigidos en pro del crecimiento econémico y

territorial de Jordan Industrias de Colombia.

Con el fin de medir el desempefio de los objetivos estratégicos en las cuatro perspectivas
se generaron indicadores de gestién para cada uno de ellos con sus respectivas formulas, ademas,
se determinaron la frecuencia de medicidn, las variables, el responsable de medir las variables, la

fuente de informacion, la meta (verde) y la alerta (amarilla).

Con el fin de verificar la utilidad de la herramienta, se alimento el cuadro de mando integral
con datos del afio 2015, donde los directivos determinaron la ponderacion de las perspectivas y los
objetivos estratégicos. La herramienta arrojé para la perspectiva financiera un cumplimiento del
44% contra el 30% esperando, la perspectiva cliente obtuvo un 24% contra el 30% determinado
por las directivas, la perspectiva de procesos internos se valord en un 12% contra el 15% esperado
y la perspectiva de aprendizaje, desarrollo e innovacion obtuvo u 23% contra el 25% definido por

las directivas; todo esto para un total del 103%. Con base en estos resultados las directivas
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determinaron que la herramienta refleja el desempefio de la compafiia y es apta para la medicion

de la gestion.

Por lo tanto, la herramienta se implementara en el afio 2016 con el fin de verificar el
cumplimiento de las metas para cada uno de los indicadores y medir el desempefio de las
actividades de Jordan Industrias de Colombia con el fin de cumplir con las estrategias de
diversificacion y desarrollo de mercados. Ademas, el cuadro de mando integral es un recurso

necesario para realizar el seguimiento al cumplimiento de las estrategias a través de indicadores.
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16 Recomendaciones
Al diagnosticar la situacion actual de la empresa se puede determinar el poco conocimiento
por parte de los empleados sobre la mision, vision, y las estrategias corporativas, por lo tanto, es
indispensable darlos a conocer de manera detallada junto con los objetivos y metas que proponen
los directivos a cada miembro de la empresa para que tengan claro la importancia de su trabajo en

el cumplimiento de los propositos establecidos.

Ademas, se observo que durante el proceso productivo de los parques infantiles se generan
cuellos de botella especificamente en el de corte y esmerilado de la madera ocasionando tiempo
ocioso. Poe ende, para dar solucién a esta problematica se sugiere desarrollar métodos para la

planeacion de las operaciones y el uso eficaz del tiempo.

En ocasiones se presentaban retrasos en la elaboracién de los parques y gimnasios debido
al incumplimiento por parte del proveedor en la entrega de materiales de construccion como el
cemento, arena lavada, triturado, ladrillo, varilla y tubos. Se recomienda realizar una gestion de
proveedores efectiva y contactar proveedores adicionales que manejen el justo a tiempo en caso

que sea necesario reemplazarlos con el fin de evitar retrasos.

Finalmente, se recomienda establecer controles semanales donde se comuniquen y
conozcan los avances de las obras para evitar algin tipo de demora o falencias en la ejecucion de
la obra. En ocasiones estos controles se hacen mensuales y ya es demasiado tarde para realizar las

correcciones pertinentes.
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Anexos

Anexo A. Cuadro de mando integral para la gestion de Jordan Industrias de Colombia 2015

Anexo B. Cuadro de mando integral para la gestion de Jordan Industrias de Colombia 2016

54



