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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo disefiar un Balanced ScoreCard basado
en la mejora continua para la permanencia empresarial de la empresa Pathrosrep S.A.C. La
metodologia utilizada es observacional no experimental, y la poblacion y muestra de estudio
siendo los cuatro trabajadores y doce clientes. Se aplicaron cuestionarios a ambos grupos
(ambos muestreo por conveniencia) validados por juicio de expertos. Posteriormente, se realizo
el andlisis situacional de la empresa y la caracterizacion de las dimensiones de permanencia
empresarial identificadas. Siendo el resultado de la caracterizacién: Identidad organizacional
91.67%, diferenciacion 83.33%, factores que aportan a la eficiencia 58.33%, consolidacion
58.33%, gestion integral 66.67%, eficiencia en procesos 75%; priorizando para el desarrollo
del BSC los factores que aportan a la eficiencia. Finalmente, se plantearon objetivos e
indicadores en cada perspectiva, siendo aquellos nueve: Incrementar la utilidad, aumentar el
volumen de ingresos, incrementar la eficiencia en el tiempo de servicio, incrementar el
cumplimiento de entregas al cliente, innovar importaciones, aumentar la eficacia en la
distribucion, mejorar el clima laboral, la productividad e incrementar la cantidad de proyectos

ejecutados. Estimandole un valor de S/6450.00.

PALABRAS CLAVES: Permanencia empresarial, Balanced ScoreCard, mejora

continua, importador
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Actualmente, las empresas buscan ser eficientes ofreciendo un producto o servicio de
calidad para poder establecer un lugar dentro del mercado; sin embargo, muchas de ellas
olvidan que una correcta y buena gestion de la permanencia empresarial es un factor
complementario, el cual evita su propio fracaso. Ademas, debido a que el ambiente empresarial
es cada vez mas dinamico e incierto, las compafiias se ven en la obligacion de reorganizar sus
estrategias o innovar en su gestion para lograr una mejora y crecimiento de si mismas (Becerra
y Cortés, 2018).

Existen empresas que desconocen la finalidad de la gestion de estas o simplemente suelen
Ilegar a un punto en el que visualizan sus procesos como si estuvieran al maximo y dejan que
sus procesos sean los mismos con el pasar del tiempo, sin ningln cambio ni innovacion. Es asi
como a sabiendas 0 no de su situacion actual, se ven afectadas y retrasadas ante el constante
cambio que se estd dando en los comercios y empresas en general, cuando estas deberian
realmente adaptarse a los cambios para poder posicionarse en el mercado y mantenerse en un
margen alto de reconocimiento o permanencia empresarial.

Por mucho tiempo y hablando globalmente, han existido compafiias que se han dedicado
a velar por sus intereses, lo cual sigue siendo un pensamiento en comun dificil de cambiar.
Montenegro y Ulloa (2012) mencionaron también la blsqueda constante de una mejora
continua por parte de las empresas y que, si bien existen diversas herramientas para lograrlo, la
mas adecuada sera aquella que esté mas alineada a la estrategia de la compafiia. En el caso de

ellos, desarrollaron la implementacion de un Cuadro de Mando Integral para una empresa
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importadora y una estrategia que permita mayor participacion en el mercado; gracias a ellos se
obtuvo un incremento del 10% en los niveles de ventas reportados, ya que contaron con los
mecanismos de control adecuados.

En Espafia, el grupo alimentario Guissona ha estado implementando diversas estrategias
y herramientas de gestion para poder crecer y sobrevivir en el mercado; sin embargo, a través
de una planificacion de implantacion, se observo el logro de una mayor optimizacion en sus
objetivos estratégicos con la implementacion del modelo CMI (Balanced ScoreCard en
espafol), para la cual fue imprescindible el involucramiento del liderazgo de la Direccion de
una Compaiiia. En resumen, la investigacion logré asegurar el futuro buscando una mejoria
para el grupo dando a conocer los beneficios de la gestion (Amat, Banchieri y Campa, 2016).

Sin ir tan lejos, Ayala y Guanin (2013), desarrollaron su trabajo de investigacion en
Ecuador sobre una propuesta de Balanced ScoreCard para una empresa y estan de acuerdo con
gue un plan estratégico puede darle direccionamiento a la empresa para lo que desee lograr con
sus recursos financieros, clientes y proveedores en busqueda de una ventaja competitiva.
Ademas, las organizaciones son totalmente responsables de como se puede alcanzar mejoras en
su gestion, el desarrollo de sus objetivos y estrategias, mas nuevamente, haria falta una
herramienta que otorgue orden y claridad para poder analizar mejor aquellos factores.

Mendoza (2017) en su investigacion desarrollada, propone un Balanced Scorecard como
herramienta que permita a la empresa disponer de informacion en tiempo real para la toma de
decisiones, lo cual fue beneficioso porque habia relacién de esta herramienta con los objetivos
y la vision de la empresa. Asi como Chupillon (2013) que, en su propuesta de un Cuadro de
Mando Integral para una empresa de transportes, menciona que esta permitira a los directivos

“mejorar su capacidad gerencial y consecuentemente mejorar sus procesos operativos;
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iniciando en la comunicacion de la mision y vision de la empresa a sus trabajadores, para lograr
un objetivo comun” (p. 5).

Para el presente estudio, se desea trabajar con la empresa Pathrosrep SAC. Esta es una
empresa importadora que esta en el mercado desde el 2010 y cuya oficina se ubica en el distrito
de Miraflores en Lima, al igual que su almaceén. También poseen un almacén en Estados Unidos
el cual es parte de su proceso de importacion. Su mision es proporcionar productos y servicios
en el area de mineria y actividades relacionadas, satisfaciendo los requerimientos de los clientes
de manera competitiva, con calidad total, bajo los principios del desarrollo sustentable y
ambiental, asegurando la rentabilidad del negocio en el largo plazo. Mientras que, su vision es
fortalecer el liderazgo siendo reconocidos por sus clientes como la mejor opcion y como una
empresa comprometida con el bienestar y buena atencion de sus clientes, trabajadores y la
sociedad en general, logrando posicionarse como una de las mejores empresas en su rubro.

Como se mencion6 anteriormente, Pathrosrep esta dentro de aquellas empresas que Si
bien ya llevan tiempo en el mercado y se han mantenido activas con el pasar de los afios, no
cuentan con algun factor que la beneficie o que le represente una ventaja competitiva frente a
las demas y es que también, la empresa se rige a base de ofrecer un buen servicio y con la mira
en su mision y vision, mas no tiene metas planteadas periédicamente siendo estas medidas
mediante indicadores para poder analizar el avance o en qué estado se encuentran, por ende,
mucho menos cuentan con un Balanced Scorecard con el que puedan tener una vision completa,
no del panorama que tienen frente a si mismos, sino de aquella realidad en la que esta la
organizacion y de la cual se debe hacer algo al respecto para mejorar su gestion.

Por eso, debido al tiempo que la empresa lleva en el mercado y por cémo el gerente ha

ido dirigiéndola para mantenerla hasta ahora, se consider6 que un Balanced Scorecard enfocado
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en la mejora continua de la empresa, puede hacer de Pathrosrep una organizacion mucho mas
consolidada y estable en los afios proximos. Sin embargo, para lograrlo se plantea la
interrogante de cudles son las dimensiones de la permanencia empresarial y qué aspectos se
pueden considerar para el logro de la mejora continua y para la propuesta de un Balanced
Scorecard. Hasta ahi, se pueden tomar en cuenta las tres variables que seran estudiadas gracias
a la informacion que se adquirira de la empresa, tanto de los trabajadores como de sus clientes.
Y asi es como el objetivo principal de la presente investigacion sera disefiar un Balanced
Scorecard basado en la mejora continua para la permanencia empresarial de la empresa
importadora Pathrosrep en la ciudad de Lima.

De la misma manera, para lograr el objetivo general, se tomara en cuenta el andlisis de la
situacion interna y externa de la empresa y la descripcion de la permanencia empresarial y sus
factores para caracterizarlas en funcién de la realidad de Pathrosrep. Con ello se identificaran
aquellos indicadores y objetivos que deban formar parte del Balanced Scorecard, con enfoque
en la permanencia empresarial y finalmente se estimaran los costos de lo que seria la
implementacidn de este disefio, junto con su impacto social y ambiental para la empresa.

Como parte del analisis de estudios relacionados a las variables a tratar; con respecto a la
de Balanced Scoredcard, en el articulo cientifico titulado “Desarrollo de un Balanced Scorecard
aplicado a una Universidad en el area de Gestion Social del Conocimiento”, de Carpio, Beltran
Duque, Pérez, Fierro y Tobar (2019), publicado por la Universidad de Guayaquil, Ecuador, se
desarroll6 el Balanced ScoreCard para la Facultad de Ingenieria Quimica ya que, se observo
una necesidad de mejorar la calidad de los servicios a través del plan estratégico del
departamento, siendo un indicador el incrementar iniciativas y proyectos en al menos en un

45% semestralmente como resultado éptimo. Con el desarrollo del BSC, siendo un sistema de
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gestion, se pudo concluir que en la universidad que absolutamente todo el personal es
imprescindible para el cumplimiento de los objetivos de una manera coherente y relacionada.

Asimismo, en el articulo cientifico titulado “Disefio de un cuadro de mando integral para
tienda online Compraweb.cl”, de Martinez (2013), publicado por la Universidad del Bio-Bio,
Chile, se disefié un tablero de mando integral para la eficiencia de la toma de decisiones cuyos
objetivos estratégicos e indicadores fueron colocados posterior al andlisis situacional de la
empresa. El estudio fue desarrollado en la empresa Trongol Limitada. El resultado obtenido fue
el conocimiento de las estrategias ya utilizadas a seguir aplicando y la creacién de objetivos
estratégicos. En ese sentido, el BSC requiere del compromiso de los trabajadores involucrados
en las actividades de los objetivos estratégicos para poder cumplir con las metas y conseguir la
eficacia en la toma de decisiones.

Por otro lado, con respecto a la variable mejora continua, en el articulo cientifico titulado
“La mejora continua de los procesos en una organizacion fortalecida mediante el uso de
herramientas de apoyo a la toma de decisiones”, de Pérez (2016), publicado por la Universidad
Internacional de Ecuador, se analizan las deficiencias y oportunidades de las empresas a través
de un disefio para mantener un control sobre sus procesos. El estudio fue desarrollado en una
empresa de reparacion y mantenimiento de equipos. El resultado obtenido promueve la mejora
continua en los procesos para una mejor funcionalidad y beneficios. Entonces, la referencia
contribuye a resaltar la importancia del uso de herramientas tanto cualitativas como
cuantitativas, como lo es el método Delphi, para lograr una toma mejor toma de decisiones y la
mejora continua de procesos.

Asimismo, en el articulo cientifico titulado “Mejora continua en productividad

organizacional y su impacto en colaboradores. Colombia, 20177, de Zambrano y Almeida
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(2018), publicado por Corporacién Universitaria Minuto de Dios, Bucaramanga, Colombia, se
analizan estrategias de mejora continua para el proceso productivo de las empresas y su impacto
en la calidad de vida de sus trabajadores. El resultado obtenido indica la responsabilidad la
aplicacion de estrategias de mejora continua que posee la alta gerencia para la expansion de la
organizacion. De ese modo, la referencia contribuye a resaltar la importancia de las estrategias
de mejora continua para el logro de metas y objetivos estratégicos.

Por otra parte, en cuanto a la variable permanencia empresarial, en el articulo cientifico
titulado “Factores de permanencia empresarial, como punto de partida para el fortalecimiento
de los emprendimientos sociales.”, de Becerra, Delgado y Sandoval (2020), publicado por la
Universidad de Guadalajara, Guadalajara, México, se analizan seis modelos que ayudan a la
permanencia de las empresas. El estudio fue desarrollado en las Pymes de Guadalajara. El
resultado obtenido promueve la atencion a los factores de permanencia empresarial, los cuales
son: identidad organizacional, diferenciacion, factores que aportan a la eficiencia,
consolidacién, gestion integral y eficiencia en procesos. Entonces, la referencia contribuye a
resaltar la importancia de los factores de la permanencia de una empresa para que subsista por

un largo tiempo.

La identidad organizacional se trata de la percepcion que tiene el publico sobre la
imagen que la empresa ha formado, pudiendo dar un efecto positivo o negativo segin como se
maneje. Este es un concepto que debe ser controlado y gestionado para poder captar la atencion
en los respectivos stakeholders internos y externos de la empresa (Curras, 2010). Ello con el

afan de mejorar su gestién empresarial, siendo un posible indicador la medicién de la imagen
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que la empresa representa para stakeholders internos como los trabajadores y stakeholders

externos como los clientes.

Cuando un emprendedor comienza, decide mirar al resto y adaptarse a lo que hacen; sin
embargo, debe observar su negocio y preguntarse qué puede mejorar y como hard que se
diferencia de los demas. Siendo ello a través de un valor agregado en cuanto a su servicio al
cliente, distribucion u otro medio compatible con su empresa. Por ello se debe tomar la
diferenciacion como una ventaja competitiva, recordando que lo que un dia puede representar
un valor distintivo, al otro no porque todo puede ser recreado por la competencia (Chirinos &
Rosado, 2016). Y siendo la actualidad un constante cambio para cualquier rubro empresarial es
necesario siempre ir innovando una nueva diferenciacion. Por ello, un indicador de este debe
estar relacionado a la cantidad de personas que prefieren utilizar los servicios de importacion

de Pathrosrep antes que el de otras empresas.

Siendo la eficiencia completar una tarea en especifico con el menor uso de recursos,
sabemos que ello es algo imprescindible en las empresas, existiendo muchos factores que
aporten a esto. Uno de los factores que son parte de la eficiencia para las empresas es la cuota
de mercado, teniendo relacion con el tamafio de la empresa y del anélisis jerarquico del
posicionamiento de las organizaciones (Moreno, et al. 2014). Por lo tanto, un indicador de este
debe estar relacionado a la rapidez con la que se atendio al cliente, ya que tendria un efecto en
la cuota de mercado en cuanto a los servicios brindados al ser directamente proporcional con la

preferencia del cliente.

Cuando la empresa tiene cierto nivel de madurez, esta se encuentra en la capacidad de

mantener sus actividades mejorando la competitividad y promoviendo un desarrollo
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sustentable, gracias a que tiene los recursos necesarios para su funcionamiento (Bustamante,
Sosima y Cordova, 2014). Entonces, un indicador sobre este tema debe tener en consideracion

a los clientes que tienen el pensamiento de la empresa consolidada.

“La empresa es un agente social y Sus actuaciones como sus omisiones tienen un
importante impacto sobre la sociedad” (Mendoza, Jaramillo y Lopez, 2020, p.97), ademas, ser
socialmente responsable esta relacionado con temas como derechos humanos y laborales, asi
como gobernabilidad corporativa, medio ambiente, entre otros. La gestion integral permite
contar con normas y practicas alineadas a los procesos de la empresa y otorgan beneficios como
mayor productividad ya que todas las areas y procesos estaran coordinadas entre si. Por lo tanto,
un indicador tiene que estar relacionado a los clientes que consideren que la empresa ha tenido

una buena gestién integral a través del servicio brindado.

La eficiencia es una medida del grado de utilizacion de la mano de obra y se expresa en
relacién con tiempos o cantidades producidas (Martinez y Pietro, 2004, p. 4). Para lograr la
eficiencia de un proceso y cumplir adecuadamente con todas sus actividades, es necesario
identificar los procesos clave o con mayor importancia, identificar sus responsables e
impulsando acciones de mejora en base a la informacién clave generada en el seguimiento y
control de estos (Diaz, Matadamas y Morgan, 2015). Por lo tanto, el indicador respecto a este
debe tener en cuenta a los clientes que no han observado irregularidades en cuanto a la empresa.

Ademas, en el articulo titulado “Responsabilidad Social y permanencia empresarial en
pymes agricolas: evidencia empirica en México”, de Cervantes y Lopez (2014), publicado por
la revista Inquietud empresarial, Sinaloa, México, se analizé la relacion entre la responsabilidad

social y la permanencia de las empresas. El estudio fue desarrollado en empresas agricolas de
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Guasave. El resultado obtenido promueve el analisis de los cddigos de ética y los valores de la
empresa junto con un personal destinado a identificar las causas sociales. Entonces, la
referencia contribuye a resaltar la importancia de responsabilidad social en las empresas para
cumplir los objetivos de crecimiento y permanencia empresarial en el mercado.

Por otro lado, en cuanto al nivel nacional, con la variable BSC, en la tesis titulada
“Balanced Scorecard y su contribucion en la mejora de la gestion de una empresa alimentaria
dedicada a la produccion y comercializacion de lacteos en la ciudad de Trujillo”, Aguilar
(2014), publicado por la Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo, Perd, se analiz6 el BSC
mas alla de ser un sistema de administracién con la que se controla el desempefio de la empresa.
El estudio fue desarrollado en una empresa alimentaria en Trujillo. Entonces, la referencia
contribuye a resaltar la importancia de la aplicacién de una herramienta para simplificar y
mejorar la gestion de la empresa.

A su vez, en la tesis titulada “Propuesta de implementacion de un cuadro de mando
integral y su incidencia en la gestion empresarial de la empresa Molino Saman S.R.L. afio
20147, Castillo (2015), publicado por la Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo, Peru, se
analiza que la implementacion de la propuesta del Cuadro de Mando Integral tiene efecto en la
gestién empresarial de la organizacion en estudio. El estudio fue desarrollado en la empresa
Molino Saman S.R.L. El resultado obtenido permiti6 alinear las estrategias y obtener un mejor
control de la gestion logrando una buena operatividad dentro de la empresa ya que, se habia
encontrado la satisfaccién del cliente en un 10% y el 80% de sus trabajadores cuentan con
equipos necesarios. Entonces, la referencia contribuye a resaltar la importancia de la gestion
empresarial a través de una herramienta para controlar el desempefio de los procesos a través

de indicadores.
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En cuanto a la variable mejora continua, en el articulo cientifico titulado “Sistema de
mejora continua basado en el Mantenimiento Productivo Total para aumentar la productividad
en una empresa”, de Maldonado, Ysique y Sotomayor (2017), publicado por la Universidad
César Vallejo, Lambayeque, Peru, se analiza las fallas de las maquinas de produccion y la forma
de mejorar el proceso en el que se involucra. El estudio fue desarrollado en la empresa
Induamericana SAC. El resultado obtenido promueve la propuesta de un sistema de mejora
continua para el area de produccion. De esa manera, la referencia contribuye a resaltar la
importancia de la involucracion y apoyo del personal dentro de las areas a mejorar para poder
lograr la disminucién de costos.

Del mismo modo, en el articulo cientifico titulado “El Kaizen como base para el progreso
de las micro y pequefias empresas de Trujillo, 2014, de Cortez (2016), publicado por la
Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo, Perd, se analiza el impacto de la herramienta
gerencial Kaizen enfocado en la mejora continua. El estudio fue desarrollado en microempresas
en Trujillo. El resultado obtenido promueve la mejora continua en empresas a través de Kaizen
para no ser desplazados por la competencia. De ese modo, la referencia contribuye a resaltar la
importancia de la mejora continua en las empresas para ser competentes y cumplir con las
expectativas del cliente.

También, en el articulo cientifico titulado “El financiamiento bancario y su incidencia en
la rentabilidad de la microempresa. Caso ferreteria Santa Maria SAC del distrito de Huarmey,
periodo 20127, de Benancio y Gonzalez (2012), publicado por In Crescendo Institutional,
Huarmey, Per0, se analiza el financiamiento bancario y su repercusion en la rentabilidad. El
estudio fue desarrollado en la ferreteria Santa Maria SAC. El resultado obtenido promueve las

estrategias de financiamiento para reducir costos y aumentar la rentabilidad obteniendo la
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permanencia empresarial en el mercado. Entonces, la referencia contribuye a resaltar la
importancia de la subsistencia de la empresa a través de estrategias para poder continuar con
ella.

De igual manera, en la tesis titulada “Factores que inciden en la continuacion de las
organizaciones empresariales familiares en la ciudad de Trujillo - La Libertad.”, de Escobedo
(2014), publicado por la Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo, Perd, se analizaron los
factores que tienen efecto en las empresas familiares para su continuidad y crecimiento en el
mercado. El resultado obtenido indicé que los factores que mas incidian en el crecimiento de la
empresa son de caracter emocional. Entonces, la referencia contribuye a resaltar la importancia
del uso de redes sociales para la empresa y la realizacion de estudios de especializacién entorno
al rubro de la empresa para su mejor gestion y permanencia empresarial.

Terminando con el nivel nacional, esta el articulo cientifico titulado “Método Balanced
Scorecard como herramienta para mejorar la gestion estratégica de las empresas exportadoras
de productos agricolas organicos; caso: Asociacion Exportadora Agricola Organica la Union
S.A.C.” de Montenegro (2016) publicado por la Universidad Nacional de San Agustin de
Arequipa, se ha usado una Balance Scorecard para analizar las deficiencias de la gestion
estratégica en la mencionada empresa exportadora para poder subsanarlas, lo cual genero un
gasto de S/81,500.00, ademas del mantenimiento de S/6,000.00. La referencia contribuye al uso
de una balance scorecard para poder analizar y por consiguiente subsanar las deficiencias que
hay en la estrategia de la empresa.

En lo que respecta al nivel local, en la tesis titulada “Balanced Scorecard para la mejora
en el proceso de comprasen la empresa Virgen de Fatima S.A, Lima, 2017”, de Ticona (2017),

publicado por la Universidad César Vallejo, Lima, Peru, se comienza desde el conocimiento de
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la necesidad de mejora en el proceso de compra a través de un BSC. El estudio fue desarrollado
en la empresa Virgen de Fatima S.A. Como resultado se produjeron indicadores para mejorar
la calidad de proveedores y el indice de pedidos generados correctamente. De esta forma, se
recomienda el implemento del BSC para optimizar el proceso de compra.

Ademas, en la tesis titulada “Influencia del balanced scorecard para la fabricacion de
prendas de vestir de la pequefia empresa en el emporio comercial de gamarra, Lima-Pera”, de
Jesus (2019), publicado por la Universidad Nacional Federico Villareal, Lima, Per(, se analiza
segun la necesidad de la empresa la implementacion de la herramienta Balanced Scorecard
(BSC). El estudio fue realizado en las pequefias empresas dedicadas a la fabricacion de prendas
de vestir. Como resultado seguln las perspectivas del BSC se produjeron mejorias en el contexto
financiero incrementando las ventas. De esta forma se recomienda la aplicacién del BSC para
aumentar los procesos involucrados.

Para la mejora continua, en el articulo cientifico titulado “Incremento de la productividad
a través de la mejora continua en calidad en la subunidad de procesamiento de datos en una
empresa Courier: el caso Pertt Courier”, de Ramos (2013), publicado por la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Per(, se analiza la calidad de informacion en el
procesamiento de datos que provocaba el reproceso y reclamos por demora. El estudio fue
desarrollado en Per( Courier. El resultado obtenido promueve el anélisis de la calidad en la
sub-unidad de procesamiento de datos a través de la metodologia Seis Sigma para garantizar
una mejora en la productividad de la empresa, lo que también mejor6 su rentabilidad ya que
por cada 1 sol invertido, se beneficiaba con 1.80 soles. Entonces, la referencia contribuye a

resaltar el uso de una herramienta de mejora continua para la mejora de productividad.
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Asimismo, en el articulo cientifico titulado “Implementacion del ciclo de mejora continua
Deming para mejorar la productividad en el area de logistica de la empresa de confecciones
KUYU S.A.C. LIMA-2016", de Grados y Obregon (2018), publicado por la Universidad Sefor
de Sipan, Lima, Peru, se propone la herramienta de ciclo de mejora continua 0 Deming para el
area logistica de la empresa. El estudio fue desarrollado en la empresa de confecciones KUYU
S.A.C. C. Como resultado de corroborar estadisticamente la post implementacion del ciclo de
mejora se consiguié un aumento de productividad. De esta forma, se recomienda la aplicacién
de la mejora continua a través del método de Deming para el aumento de la productividad.

Otro articulo cientifico titulado “Estructura de Plan de Continuidad Operativa Bajo el
Enfoque de la Gestion de Riesgo de Desastres en Empresas de Saneamiento de Agua”, de
Gutiérrez (2018), publicado por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Per,
analiz6 también la gestion de la continuidad operativa. El resultado obtenido muestra el disefio
de la estructura de modelo para elaborar un plan de continuidad operativa. Entonces, la
referencia contribuye a resaltar la importancia de un plan para evitar riesgos que provoguen
falencias en la funcionalidad de la empresa y que esta pueda seguir en funcionamiento.

Luego tenemos el articulo cientifico titulado “Operaciones vinculadas y rentabilidad de
laempresa A. Hatrodt Pert S.A.C, 2016-2018”, de Segura (2019), publicado por la Universidad
Internacional del Ecuador, Lima, Per(, se analizaron las operaciones vinculadas y la
rentabilidad de la empresa. El estudio fue desarrollado en A. Hatrodt Peri S.A.C. Como
resultado se obtuvo el conocimiento que la rentabilidad influye en otras operaciones del
negocio. Entonces, la referencia contribuye a aplicar estrategias para incrementar y optimizar
las ganancias de la empresa, dando un impacto positivo en la permanencia y rentabilidad de la

empresa.
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Aparte esta el articulo cientifico titulado “Planeamiento estratégico para la Empresa
Agricola Rio Grande SAC” de Caceres (2016) publicado por la Pontificia Universidad Catodlica
del Perd, se ha seguido la metodologia del proceso estratégico y analizado los diferentes
factores criticos tanto internos como externos. Entonces, la referencia contribuye a aplicar una
matriz de Evaluacion de Factores Interna para poder reconocer los factores internos que
influyen en el impacto de la empresa.

Finalmente tenemos el articulo cientifico titulado “Planeamiento estratégico para el sector
mercado de capitales” de Pulido, Meza, Bernal y Montilla (2015) publicado por la Pontificia
Universidad Catdlica del Per(, se ha presentado un plan estratégico administrativo para
establecer un plan detallado para el Mercado de Capitales de Colombia, en el cual se utilizo la
matriz de Evaluacion de Factores Externos obteniendo en el subtotal de 0.25y 2.30 de amenazas
y oportunidades respectivamente. Entonces, la referencia contribuye a aplicar y comparar el
MEFE para poder reconocer los factores internos que influyen en el impacto de la empresa.

Llegado a este punto y como parte de la investigacion, gracias a la informacion recopilada
se puede decir que la definicion de un sistema de gestion se formula con el objetivo de mejorar
el rendimiento de los procesos presentes en una empresa a través de herramientas como los
indicadores que se encuentra en metodologias como lo es el Balanced ScoreCard, el cual posee
cuatro perspectivas: finanzas, clientes, procesos internos y aprendizaje.

La mejora continua es una practica la cual, como su nombre indica, trata sobre la gestion
de algun proceso o actividad cuya necesidad se basa en optimizar y de alguna forma
perfeccionarlos de manera constante. La mejora continua también se puede aplicar a través del
ciclo de mejora continua Deming para cualquier empresa que desee mejorar la calidad. Como

su propio nombre lo indica, es el constante cambio positivo de alguna practica. Esquivel, Ledn
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y Castellanos (2017) indican que la mejora continua es como implementar un sistema de
aprendizaje continuo de la organizacion y su seguimiento. En otras palabras, toda organizacion
debe visualizar a la mejora continua como parte de ella. De ese modo, se puede incrementar el
enfoque que uno le dé. Por ejemplo, poder aumentar la calidad del servicio brindado, la
productividad, entre otros.

La permanencia es la capacidad de una empresa para continuar en el mercado por un
tiempo que puede ser definido a través de estadisticas. Este también esta relacionado a la
rentabilidad y el poder estar posicionado en el mercado ya que, si no fuera por estos dos factores,
la empresa no tendria la suficiente sostenibilidad para seguir en pie. La permanencia de una
empresa es un factor importante para gestionar en las empresas ya que, sin duda alguna, lo mas
importante es tener un puesto en el mercado y asegurar su vida Util. La permanencia empresarial
significa estar en el maximo punto de utilidad, refiriéndose a una empresa, para considerarse
rentable durante un tiempo prologando sin que su continuidad se vea amenazada (Delfin y
Acosta, 2016). Por lo que, a través de distintos métodos y herramientas complementarias, como
un sistema de gestién, se puede ayudar a una empresa a poder obtener la permanencia
empresarial.

El Balanced ScoreCard o Cuadro de Mando Integral es una herramienta que permite ver
el desempefio de las partes de la empresa a través de indicadores, siendo uno de los mas
destacados el aspecto financiero (Alveiro, 2011). Siendo también importantes los otros tres
aspectos: cliente, negocio interno e innovacion y aprendizaje. De esta forma, cualquier empresa
puede observar y mejorar el desempefio de sus procesos a través de la evaluacion de estos.

Entonces, al gestionarse la empresa correctamente, se podra cumplir con las metas propuestas.
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Una vez definidas las variables necesarias y teniendo enfoque en el Desarrollo sostenible
y gestion empresarial, se puede afirmar que, si bien las empresas buscan mejorar el producto o
servicio que brinda, muchas de ellas no tienen la voluntad de si quiera mejorar sus procesos a
través de alguna guia 0 no saben qué herramienta utilizar para aumentar la productividad de la
empresa. En este caso, se disefiara un Balanced Scorecard para la empresa en estudio de modo
que se pueda presentar al gerente de manera mas entendible, informacion procesada de su
empresa en base al trabajo realizado en ella en los ultimos meses del 2020, para que este pueda
tomar acciones de mejora y asi proceder con la mejora continua.

De la misma manera, se espera que el presente estudio se sume a investigaciones
relacionadas con las propuestas de disefio y/o implementacion de un Balanced Scorecard para
las empresas, en especial las de importacion, ya que puede resultar conveniente para futuras
investigaciones con la misma linea de estudio o afines. En cuanto a lo social, directamente se
espera que Pathrosrep pueda implementar un Balanced Score Card en su organizacion y sepa
manejar de mejor manera sus objetivos y estrategias para un crecimiento exponencial en su
sector y que por consecuencia, beneficie a todos los trabajadores y personas involucradas en el
desarrollo y éxito de la misma.

En lo préactico, si tanto la empresa estudiada como futuras organizaciones que deseen
analizar la implementacion de un BSC la adaptaran a la realidad de su empresa, beneficiara
también al impacto ambiental y social en mayor o menor medida, segun el rubro de la empresa,
ya que, al tener informacién real sobre sus actividades y metas por alcanzar, se podran optimizar
todas las estrategias y procesos que promoveran la eficiencia y reduccion de todo posible fallo
o pérdida. Como valor tedrico, se espera que no solo investigadores, sino también directivos,

puedan tener una idea de cémo identificar posibles puntos de mejora en sus procesos o en el
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desarrollo de sus actividades, ademas de incentivarlos a invertir en la implementacién de un
Balanced Scorecard, el cual permitira también generar estrategias mucho mas objetivas y

logrables con respecto a la situacion actual de sus empresas.
1.2. Formulacion del problema

¢Cuales son las dimensiones de la permanencia empresarial y qué aspectos se puede
considerar en la mejora continua para un Balanced ScoreCard para la empresa importadora

Pathrosrep en la ciudad de Lima, 20217
1.3. Objetivos

Obijetivo general:

Disefiar un Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la permanencia

empresarial de la empresa importadora Pathrosrep en la ciudad de Lima, 2021.
Obijetivos especificos:
- Analizar la situacion interna y externa de la empresa Pathrosrep.

- Describir los factores de permanencia empresarial y caracterizarlas en funcion de la

empresa Pathrosrep.

- Identificar indicadores y objetivos que deberan formar parte del Balanced Scorecard

para la empresa Pathrosrep.

- Estimar los costos y beneficio de la implementacién del disefio del Balanced Scorecard

y determinar el impacto social y ambiental para la empresa Pathrosrep.
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1.4. Hipotesis

La presente investigacion es propositiva. Por lo que, depende del alcance inicial para
saber si se formula la hipétesis. Baptista, Fernandez y Herndndez (2017) indican que, segun el
tipo de investigacion es que las hipotesis se instiguen a través de la recoleccién y analisis de los

datos. Por lo tanto, en la presente tesis no se formula una hipotesis.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Investigacion

Aplicando el enfoque cualitativo, el presente estudio se llevara acabo con informacion
recopilada de los trabajadores y clientes dentro del contexto de estudio, ya que esta metodologia
surge a partir de lo que dicen y hacen las personas en el escenario en el que se encuentran
(Universidad de Jaén, s.f.). La investigacion aplicada es un proceso que permite transformar el
conocimiento tedrico en una solucién segun al contexto que se dirija. A su vez, La investigacion
aplicada es el paso de fuentes ideologizadas a conceptos méas concretos donde intervienen los
usuarios individuales y grupos finales para el desarrollo de la solucion de las necesidades
planteadas (Lozada, 2014). Es asi como el nivel de permanencia empresarial puede mejorar por
el aumento de la productividad, gracias a la oportunidad de progreso que permite la presente
investigacion con su propuesta.

Por lo tanto, la investigacion también es de tipo propositiva, ya que, gracias al
diagnostico de la empresa realizado por los autores del estudio, se busca resolver un problema
fundamental. Es conocida por producir conocimiento mediante el trabajo realizado y
proporcionar la informacion del resultado final a los deméas profesionales, obteniendo
reconocimiento (jgiler 5, 2015). Segun Baptista, Fernandez y Hernandez (2010), aqui se
muestra el cbmo deberian ser las cosas para alcanzar unos fines y funcionar adecuadamente. En
este caso, las “cosas” serian las 3 variables, especificamente, el Disefio del Balanced ScoreCard,
que es la variable propositiva, Mejora continua, la variable temaética y la Permanencia

empresarial, la variable factica.
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Del mismo modo, se considera al estudio de tipo transeccional. Esta investiga las
maneras en las que ciertas variables se relacionan entre si en un mismo periodo de tiempo
mediante la recopilacion y medicion de datos (Baptista et.al., 2010). En el caso de la
investigacion presente, los datos de las variables Permanencia Empresarial, Balanced Scorecard
y Mejora Continua son pertenecientes a un tiempo definido y la informacion recolectada va
enfocada en datos del segundo semestre del afio 2020.

Finalmente, el presente trabajo se considera un estudio observacional no experimental.
Como su mismo nombre indica, se observa el estado situacional presente que ocurre dentro del
grupo de personas en estudio sin que sea permutado por el investigador para conocer la
distribucion de este grupo (De la Fuente, Veiga y Zimmermann, 2008, p. 82). Debido a esto,
las variables consideradas en la presente investigacion no sufren de alteracion alguna, pues se
van a examinar en su estado natural.

El estudio fue aplicado a los trabajadores y clientes de la empresa importadora
Pathrosrep SAC. La poblacion de estudio es un conjunto definido con caracteristicas en
especifico que se pretenden estudiar y formar el referente para la eleccién de la muestra que
cumple con una serie de criterios predeterminados (Ventura, 2017) y en lo que concierne al
trabajo de investigacion, la poblacién objetivo estuvo compuesta por 4 laboradores de la
empresa Pathrosrep, sin distincion de tiempo de permanencia y los 12 clientes con los que se
cerraron ventas en el segundo semestre del 2020.

Poblacion y muestra

Del mismo modo, al contar con un namero reducido dentro de la poblacion objetivo
(Anexo n°l1), se eligi6 un muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que permitio

identificar y seleccionar los sujetos a estudio dependientes de cierta caracteristica para ser
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incluidos, fundamentado en la conveniente accesibilidad (Otzen y Manterola, 2017), en este
caso, la muestra fue la misma cantidad representada en la poblacion, es decir, l1os mismos 4
laboradores y los 12 clientes, a quienes se les aplicaron los instrumentos determinados de
evaluacion, quienes son: Gerente general, secretaria de oficina, encargada de compras e
importacion, la encargada de ventas y los 12 clientes dentro del segundo semestre del afio 2020
como se supo en la entrevista con el gerente (Anexo n°7).

Técnicas e instrumentos

En cuanto a las técnicas utilizadas, se considero la entrevista. La entrevista es una
técnica que basicamente es la conversacion con un objetivo en especifico muy diferente a un
intercambio de palabras simple ya que, se busca conocer informacion que lleve a un resultado
que sirva al entrevistador (Diaz et al., 2013). En el presente trabajo, se aplicara esta técnica de
investigacion a la muestra conformada por los cuatro trabajadores de Pathrosrep del segundo
semestre del afio 2020. La finalidad de esta técnica es obtener informacion precisa con relacion
a las dimensiones de nuestras variables de estudio. Siendo el instrumento la guia de entrevista,
ya que, es fundamental porque contiene las preguntas sugeridas para formular, crear y realizar
las entrevistas. Esto con el objetivo de poder dar soporte al entrevistador (Bonilla y Rodriguez,
2005). Por esta razdn, este instrumento sera utilizado en el presente trabajo para saber sobre la
rentabilidad y productividad, aplicados a los cuatro trabajadores de Pathrosrep con el propdsito
de tener una guia de los temas a tratar.

Ademas, se usara la técnica de encuesta ya que, es una técnica que se realiza a través de
cuestionarios, en este caso de manera online, se obtendra informacion respecto al tema
relacionado a las preguntas descritas dirigidas a los doce clientes y cuatro trabajadores de

Pathrosrep que estén considerados en el segundo semestre del afio 2020; todo esto con el
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objetivo de recopilar informacion (Quispe y Sanchez, 2011). En el presente trabajo de
investigacion sera fundamental la encuesta como técnica porque ayudara a conocer mas a fondo
los resultados de las variables, en especial, la de permanencia empresarial. Siendo el
instrumento el cuestionario. Con este instrumento de investigacion se formulan y colocan
diferentes preguntas para ser resueltas por un individuo o conjunto en un determinado tiempo
segun la muestra escogida, en la cual el receptor del cuestionario puede realizarlo adecuando
sus respuestas a un espacio, con la finalidad de observar las conductas y sacar una conclusion
(Pozzo y Pierella, 2018). Por ello, el cuestionario tendréa la funcion de obtener informacion
relevante de Pathrosrep mediante los encuestados, siendo estos solo los doce clientes y los
cuatro clientes.

De esta forma, se procedera el disefio online mediante la herramienta del programa
Microsoft Office Word para que los cuatro trabajadores y doce clientes puedan contestar a las
interrogantes creadas en funcidn a las necesidades de informacion del presente trabajo. Por otro
lado, para las guias de entrevista se colocaran espacios para indicar la informacion que
dispongan los trabajadores de la muestra en estudio.

Recoleccion

Respecto a la validacion de los formatos creados para la fiabilidad de la presente
investigacion, se creyd conveniente usar el juicio de expertos (Anexo n°4-6) donde una persona
conocedora y con experiencia en el campo, estuvo informada sobre cada variable, siendo:
Balanced ScoreCard, Permanencia Empresarial y Mejora Continua. También ayudaron a
reestablecer los instrumentos de recoleccion que guiaron al trabajo de acuerdo con sus
requerimientos. Gracias a esto, se pudo continuar con la investigacion de manera confiable y

segura, analizando en primer lugar la situacion interna y externa de la empresa para conocer las
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dimensiones de la permanencia empresarial que se puedan considerar en la mejora continua de
esta e identificar indicadores y métodos de evaluacion que conformaran el Balanced Scorecard
para su permanencia empresarial.

La aplicacion de los instrumentos fue de manera online, por medidas de seguridad y
motivos de distancia, con la ayuda de herramienta del programa Microsoft Office Word. Por
ello, en un plazo determinado se garantizé la accesibilidad y disponibilidad de los trabajadores,
a quienes se les envio de manera individual el formulario a resolver. Este formulario consta de
un conjunto de preguntas para el conocimiento de informacidn que el presente trabajo requiere
y de esa forma, poder enriquecer el trabajo con la informacion extraida.

En cuanto al instrumento guias de entrevista, fue preparada y realizada una entrevista
autorizada por el gerente general hacia los trabajadores. Aquello con la finalidad de servir como
base para la preparacion de las interrogantes a proponer mediante la herramienta de Google
Forms, cuya informacion fue validada mediante el juicio de expertos. De esta forma, la
informacidn del presente trabajo fue mas precisa, obteniendo una mayor validez para conseguir

entender la realidad de la empresa.

Tabla 1

Estadisticas de fiabilidad de encuesta de variable Mejora Continua

Alfa de Cronbach N de elementos

0.79 4

Nota: Elaboracion de estadisticas de fiabilidad hecha con ayuda del programa IBM SPSS
Statictics v.25
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Se trabajé con instrumentos validados a juicio de expertos para el Cuestionario n°1
relacionado a la variable teméatica Mejora Continua. Posterior a las correcciones hechas, se
encuestd a los cuatro trabajadores de la empresa Pathrosrep, a quienes se les realizaron cuatro
preguntas. Para obtener el coeficiente de fiabilidad se utilizé el programa IBM SPSS Estatistics
version 25, obteniéndose 0.79 como el alfa de Cronbach (Tabla 1).

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad de encuesta de variable Permanencia

empresarial

Alfa de Cronbach N de elementos

0.740 6

Fuente: Elaboracion de estadisticas de fiabilidad hecha con ayuda del programa I1BM
SPSS Statictics v.25

Ademas, se trabajé con instrumentos validados a juicio de expertos para el Cuestionario
n°2 relacionado a la variable factica Permanencia empresarial. Posterior a las correcciones
hechas, se encuesto los doce clientes de la empresa Pathrosrep, a quienes se les realizaron seis
preguntas. Para obtener el coeficiente de fiabilidad se utiliz6 el programa IBM SPSS Estatistics
version 25, obteniéndose 0.74 como el alfa de Cronbach (Tabla 2).

Analisis

Todos los datos recopilados mediante ambas técnicas fueron analizados mediante la
comparacion de los resultados obtenidos con respecto a la teoria y mediante gréaficos

estadisticos, los cuales fueron utilizados para proponer posibles aspectos o modelos que
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conformaran el presente Balanced ScoredCard basado en la mejora continua, que cubra con las

necesidades de la empresa y para la permanencia empresarial de la misma.
2.2. Aspectos éticos

El presente trabajo se basa en la confidencialidad de la informacién provista por los
trabadores de la empresa. Asimismo, se busca fomentar la sinceridad para probar de manera
correcta los resultados del presente trabajo. Existen criterios éticos que deben garantizar la
confiabilidad de los datos y de toda la investigacion en general, para este trabajo, dentro de los
mas importantes, se consideran los siguientes:

- Confidencialidad: Se protegera la informacidn obtenida sobre las respuestas del
cuestionario hechas a los trabajadores para que no influye de alguna forma en el
ambiente laboral. Por ello, se mantendra su identidad en anonimato.

- Respeto: En cuanto a los trabajadores por las observaciones sobre la informacion
obtenido mediante los instrumentos de investigacion.

- Sinceridad: Se les serd completamente directos al mostrar los resultados
obtenidos en el presente trabajo, incluso si no son los esperados por los
trabajadores.

Y sobre todo; evitar generar incomodidades, inconvenientes y/o retrasos hacia los
procesos Y el personal de la empresa. Asimismo, se contard con un consentimiento de uso
académico de la informacion brindada, aprobado por el gerente general de Pathrosrep S.A.C.

brindando su autorizacion para el presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

3.1. Analisis de la situacion interna y externa de la empresa

Datos generales de la empresa

Nimero de RUC: 20537582621 - PATHROSREP S AC.
Tipo Contribuyente: SOCEDAD ANONIMA CERRADA
MNombre Comercial: PATHROSREP S.A.C.
Fecha de Inscripcion: 250912010 Fecha de Inicio de Actividades: 270812010
Estado del Contribuyente: ACTNVO
Condicién del Contribuyente: HABIDO
Domicilio Fiscal® CALELIAS AGUIRRE NRO. 180 (ALT.CORA 5 DE AV.PARDO) LIMA - LIMA - MRAFLORES
Sistema Emision de COMPUTARIZADO Actividad Comercio Exterior: IMPORTADOR/EXPORTADOR
Comprobante:
Sistema Contabilidiad: COMPUTARIZADO
Actividad(es) Economica(s): Principal - 4658 - VENTA AL POR MAYOR DE OTROS TFOS DE MAQUINARIA Y EQUIFO
g:)g?robantes de Pago c/aut. de impresion (F. 806 u EACTURA
BOLETA DE VENTA
NOTA DE CREDTO
NOTA DE DEBITO
GUIA DE REMISION - REMITENTE

Figura 1. Datos generales de Pathrosrep S.A.C.

Fuente: SUNAT (2021).
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Analisis de matriz PESTE

Tabla 3
Matriz PESTE

Fuerzas Oportunidades Amenazas

No ha habido restriccion ni
limitaciéon en cuanto al comercio
Politico exterior.

Tratado de libre comercio entre
Per( y China, ademas de otros paises.

Desempefio de la

La SUNAT report6 la anulacion  importacion peruana del 2020 fue
de sanciones por infracciones realizadas menor al desempefio del 2019.

Economico
antes de la cuarentena para enfrentar la Disminucién de

pandemia. productos importados en diversos
rubros comerciales.

Las empresas dedicadas al

. . . 1.048 empresas dedicadas
. comercio exterior tienen una buena . . .
Social al comercio exterior dejaron de

aceptacion  en eneral ara las .
P . g P funcionar en enero del 2021.
negociaciones.

Empresas de comercio exterior
Tecnoldgico  utilizan tecnologias para la obtencion
mejores resultados de servicios.

Preferencia por parte de clientes

Ecoldgico . -
hacia empresas con cultura de reciclaje.

Nota: La tabla muestra las oportunidades y las amenazas de la empresa en estudio segln sus fuerzas.

La Tabla 3 muestra informacion de distintos articulos de revista y mas; donde se puede
observar el entorno actual del pais y su impacto en la empresa Pathrosrep SAC y se resalta el

continuo desempefio de la importacion y su comercio al exterior a pesar de la situacion actual.
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Analisis de matriz MEFE

Tabla 4
Matriz MEFE

“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la

permanencia empresarial de la PYME
importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

Factores determinantes de

éxito

Peso

Ponderacién

Oportunidades

No ha habido restriccion ni

limitacion en cuanto al comercio 0.17 0.68
exterior.

Tratado de libre comercio
entre Per( y China, ademas de otros 0.2 0.8
paises.

La SUNAT reporté la
anulacion de  sanciones por
) ] ) 0.05 0.15
infracciones realizadas antes de la
cuarentena para enfrentar la pandemia.

Las empresas dedicadas al
comercio exterior tienen una buena

» 0.09 0.36
aceptacion en general para las
negociaciones.

Empresas de comercio exterior
utilizan tecnologias para la obtencion 0.09 0.27
mejores resultados de servicios.

Preferencia por parte de
clientes hacia empresas con cultura de 0.05 0.15
reciclaje.

Subtotal 0.65 241

Amenazas
Tejada, D. Pag.
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Desempefio de la importacion

peruana del 2020 fue menor al 0.15 0.15
desempefio del 2019.
Disminucién de productos
importados en  diversos  rubros 0.1 0.1
comerciales.
1.048 empresas dedicadas al
comercio exterior dejaron de funcionar 0.1 0.1
en enero del 2021.
Subtotal 0.35 0.35
Total 1 2.76

Nota: La matriz muestra los resultados de los factores externos que tiene un efecto positivo o negativo en la

empresa de estudio.

Posterior a la evaluacion de cada factor externo, en la presente matriz se muestra el

resultado de 2.41 de puntaje en la ponderacién de oportunidades, el cual es mayor al de las

amenazas con una ponderacion de 0.35 de puntaje. Obteniendo ademas como puntaje final de

ponderacion 2.76.

Tejada, D.
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“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la

Analisis de matriz AMOFHIT

Tablab

Analisis previo para AMOFHIT

permanencia empresarial de la PYME
importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

Factor

Fortalezas

Debilidades

Administracion y
Gerencia

Marketing y Ventas

Operaciones y Logistica

Finanzas y Contabilidad

Recursos Humanos

Informatica 'y

Comunicaciones

;Se  monitorea el entorno, la

competencia y la demanda?

¢Se desarrollan prondsticos?

¢Los precios son los adecuados?
¢Se cubre con el alcance de la empresa
hacia su publico objetivo?

¢Son los proveedores confiables?
¢Las maquinas y accesorios son de
calidad?

¢Se cuenta con el suficiente
financiamiento?

¢Los indices financieros son mejores

que los del promedio de la industria?

¢Se tiene conocimiento del clima y

cultura organizacional?

;Se cuenta con un sistema de

informacion gerencial?

¢El es el

adecuado?

disefio organizacional

;Se logran las metas planteadas?
¢Usan los medios adecuados para
los de la

cumplir objetivos

organizacion?

¢Lamanipulacion de los productos es

eficiente y productiva?

¢Se efectian andlisis de riesgo?

¢Se conocen las capacidades de cada
colaborador?
¢Se cuenta con una politica de

capacitacion y/o entrenamiento?

(Se cuenta con una constante

capacitacion con respecto a los

cambios en  informacion y

comunicaciones?

Tejada, D.
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¢Los  procesos  productivos Yy ) ) i
] o ¢Existen equipos y tecnologia
Tecnologia, Desarrollo e administrativos cuentan con apoyo L
_ . avanzada en la organizacion?
Innovacion tecnolégico?

Nota: La tabla muestra las preguntas planteadas para la posteriormente realizar la matriz AMOFHIT.

Tabla 6
Matriz AMOFHIT de Pathrosrep

Factor Fortalezas Debilidades

Capacidad para adecuar la empresa a o L
Falta de indicadores de medicién

Administracion y los factores de éxito ) )
] o Falta de un sistema de planeamiento
Gerencia Flexibilidad para adaptarse a las o
o estratégico
directivas

Reconocimiento sostenible por parte del ) o
) ) Falta de estrategias de publicidad y
Marketing y Ventas sector minero B
) ) - promocion
Precios accesibles y competitivos

Retraso de envios debido a

o restricciones por pandemia
Fidelizacion de proveedores .

Falta de prondsticos de demanda y

Operaciones y Logistica control de stock

Alta capacidad de inversion Alto costo financiero por falta de
Rentabilidad alta en comparacion a la optimizacion o aprovechamiento del

Finanzas y Contabilidad competencia almacén
Cuenta con una adecuada estructura No se realizan capacitaciones

Recursos Humanos o ]
organizacional y un buen clima laboral  constantes

Informética y Alto nivel de comunicacion interno y Falta de cultura de cambio
Comunicaciones externo tecnoldgico en la empresa
. Pag.
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Falta

de interés en adaptar

Tecnologia, Desarrollo e Implementacion de un sistema de tecnologias que faciliten el desarrollo

Innovacion informacién para integrar procesos

de la empresa

Nota: La tabla muestra la respuesta a cada pregunta planteada para la matris AMOFHIT.

Se muestran las fortalezas y debilidades de la empresa Pathrosrep SAC clasificados

segun los distintos factores. Se determina que la empresa tiene o puede conseguir los recursos

necesarios para su avance, mas no interviene o muestra iniciativa para su realizacion.

Andlisis de matriz MEFI

Tabla 7
Matriz MEFI
Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacion
Fortalezas

Capacidad para adecuar la empresa a los factores de éxito 0.08 4 0.32
Flexibilidad para adaptarse a las directivas 0.07 4 0.28
Reconocimiento sostenible por parte del sector minero 0.02 3 0.06
Precios accesibles y competitivos 0.03 3 0.09
Fidelizacion de proveedores 0.04 3 0.12
Alta capacidad de inversion 0.05 3 0.15
Rentabilidad alta en comparacion a la competencia 0.04 3 0.12
Cuenta con una adecuada estructura organizacional y un buen

0.06 3 0.18
clima laboral

Tejada, D. Pag.
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Alto nivel de comunicacion interno y externo 0.05 4 0.2

Implementacién de un sistema de informacion para integrar

0.06 4 0.24
procesos
Subtotal 0.50 1.76
Debilidades
Falta de indicadores de medicion 0.10 1 0.10
Falta de un sistema de planeamiento estratégico 0.07 1 0.07
Falta de estrategias de publicidad y promocién 0.06 2 0.12
Retraso de envios debido a restricciones por pandemia 0.06 2 0.12
Falta de prondsticos de demanda y control de stock 0.03 2 0.06
Alto costo financiero por falta de optimizacién o
0.04 1 0.04
aprovechamiento del almacén
No se realizan capacitaciones constantes 0.03 2 0.06
Falta de cultura de cambio tecnoldgico en la empresa 0.06 2 0.12
Falta de interés en adaptar tecnologias que faciliten el
0.05 1 0.05
desarrollo de la empresa
Subtotal 0.50 0.74
TOTAL 1 2.50

Nota: La tabla muestra los factores determinantes de éxito que fueron considerados y aquellos resultados

obtenidos de la matriz MEFI.
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En la presente matriz se muestra el resultado de 1.76 de puntaje en la ponderacion de
fortalezas, el cual es mayor al de las debilidades con una ponderacion de 0.74 de puntaje.

Obteniendo ademéas como puntaje final de ponderacién 2.50.

Analisis de matriz FODA

Tabla 8
Andlisis FODA

Fortalezas Oportunidades

- Buen ambiente laboral.

- Trabajadores dispuestos al cambio. o )
) o ) » - Apreciacion por parte de los clientes
- Cantidad suficiente de equipo de proteccion ) )
] de la ayuda social que la empresa brinda.
para Trabajadores. ] ) )
» ) - Mayor necesidad en el pais de materiales y
- Buena relacion con interesados. ) ]
. . equipos, producto de la pandemia.
- Diversos canales de comunicacion interna y

externamente.
Debilidades Amenazas
- Espacio limitado en almaceén. - Subsistencia de proveedores en
- Temporalmente la oficina no se ubica en una peligro.
zona central. - Retrasos por parte de los proveedores debido a
- No se proponen indicadores. la pandemia.

Nota: En la tabla se muestra el anélisis de la situacidn negativa y positiva tanto interna como externamente
de Pathrosrep SAC.

Pag.

Tejada, D.
43



“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la

1 “PN permanencia empresarial de la PYME

PAvADy importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”
DEL NORTE

Analisis situacional segun entrevistas sobre la empresa

Mediante la creacion de dos entrevistas relacionadas a: la variable tematica Mejora
Continua y la variable propositiva Balanced Scorecard (Anexo n°4 y n°5). Se formularon
preguntas generales sobre la empresa que fueron respondidas por un trabajador de Pathrosrep
S.A.C. Es asi como se conoce que la empresa ha tenido doce clientes a quienes ha ofrecido sus
servicios en el primer semestre del 2020, la misma cantidad que en el segundo semestre y
teniendo en cuenta que cuatro de ellos eran nuevos clientes. Ademas, Pathrosrep no ha tenido
ninguna incidencia con respecto al servicio de entrega en todo el afio 2020. Asimismo, en el
segundo semestre del 2020 Pathrosrep ha realizado 30 despachos, o también llamados servicios
de importacién (Anexo n°8) y durante todo el 2020 todos los clientes estuvieron satisfechos en
cuanto a la atencion al cliente. Por altimo, producto de factores como la pandemia, en el 2020
la rentabilidad financiera y econémica disminuyeron a comparacion del afio anterior.

Analisis situacional segun encuestas

Mediante la creacion de una encuesta relacionada a la variable tematica Mejora
Continua que contaba con cuatro preguntas con respecto a la satisfaccion del personal, se
obtuvieron respuestas de cada uno de los cuatro trabajadores de la empresa Pathrosrep S.A.C.
(Anexo n°9-12). Por ello, conocemos que un trabajador esta de acuerdo respecto a que se le ha
brindado las herramientas para poder cumplir la funcion que posee, mientras que el resto esta
completamente de acuerdo con ello. Absolutamente todos estan de acuerdo con que existe
armonia en cuanto al ambiente laboral. Asimismo, la mitad de los trabajadores esta totalmente
de acuerdo con las politicas de la empresa mientras que la otra mitad solamente esta de acuerdo.

Y para finalizar, en cuanto al cuestionario sobre la satisfaccion laboral, la mitad de los
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trabajadores esta de acuerdo con estar satisfechos, mientras que la otra mitad de trabajadores

estan totalmente satisfechos.
Leyenda:
5 = Totalmente de acuerdo
4 = De acuerdo
3 = Regular
2 = En desacuerdo

1 = Totalmente en desacuerdo

Encuesta de satisfaccion a trabajadores de

Pathrosrep
6
5
4
3
2
1
0
1. iCuenta con las 2. iConsidera que 3. iEsta de acuerdo 4. i5e encuentra
herramientas existe un buen con las paoliticas de la satisfecho?
suficientes para ambiente laboral? empresar

cumplir una buena
labor en su tarea
encomendada?

Gerente Genral
Encargada de Comercializacion
B Encargada de Compra, Importacion y Almacén

Secretaria de Oficina

Figura 2. Resultados de encuesta de satisfaccion a trabajadores de Pathrosrep
Fuente: propia.
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Por otro lado, a través de la encuesta relacionada a la variable factica Permanencia
empresarial en la que se encuentran 6 preguntas sobre el tema de esta misma variable, se
obtuvieron respuestas de los doce clientes encuestados y se prefirid mantener su identidad en
anonimato con el objetivo de lograr respuestas mas transparentes (Anexo n°13-24). EI 100%
de los clientes respondieron haber escuchado buenas referencias sobre la empresa Pathrosrep.
En cuanto a la preferencia entre el servicio que brinda esta empresa y otras, el 83% de clientes
esta totalmente de acuerdo que tiene preferencia por Pathrosrep en cuanto a importaciones. En
la otra mano, solo el 58% esta totalmente de acuerdo en haber sido atendidos rapido, siendo el
mismo porcentaje de votos de clientes que consideran que Pathrosrep esta consolidada entre las
PYMES de Lima. El 66% de personas esta totalmente de acuerdo con haber percibido una buena
gestién integral. Finalmente, el 75% de aquellos clientes estan totalmente de acuerdo con la

ausencia de irregularidades en los servicios brindados.
Leyenda:
5 = Totalmente de acuerdo
4 = De acuerdo
3 = Regular

2 = En desacuerdo
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1 = Totalmente en desacuerdo

Encuesta a clientes de Pathrosrep

C1 c2 C3 c4 C5 Ch c7 C8

Co C10 C11 c12

[T I

[y

]

1..Haescuchado buenas referencias sobre la empresa Pathrosrep?

B 2. iPrefiere el servicio que Pathrosrep brinda al servicio que otras empresas que importan
productos similares brindan?
3 {Hasido atendido de manera répida por laempresa?

B 4 iConsideraque la marca de Pathrosrep estd consolidada entre las FYMES importadoras de la
ciudad de Lima?

N 5_;Ha podido percibir, a través de los servicios que Pathrosrep brinda, una buena gestion integral?

6. i Considera que no existen irregularidades en cuanto al servicio que Pathrosrep le ha brindado?

Figura 3. Resultados de encuesta a clientes
Fuente: propia.

3.2. Factores de permanencia empresarial y su caracterizacion en funcion de la

empresa

Tomando en cuenta la teoria revisada y mencionada dentro de las bases teoricas de la
variable Permanencia empresarial y la matriz operacional (Anexo n°2), se puede caracterizar o
medir la permanencia de la empresa mediante el marco de seis modelos y mediante la encuesta
aplicada a clientes, se consideraran positivas solo aquellas respuestas que fueron las de
totalmente de acuerdo (5), siendo los demas casos considerados como en total desacuerdo (1),

para la comparacion de cada modelo en la empresa.
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Identidad organizacional

clientes que tuvieron buenas referencias de la empresa 100
X

total de clientes encuestados

1 100 = 91.67%
2 * =91.67%

Pathrosrep cuenta con una adecuada imagen organizacional y tiene una buena
percepcion por parte del 91.67% de su clientela. Ademas, gracias a los resultados de la segunda
pregunta en la encuesta de satisfaccion a los trabajadores (Figura 2) se sabe que el 100% de
ellos esta totalmente de acuerdo en que la empresa cuenta con un buen ambiente laboral, lo que

le otorga buenas referencias internamente a la misma.

Diferenciacién

clientes que prefieren a pathrosrep frente a otras empresas

x 100
total de clientes encuestados

10 100 = 83.33%
2 * = 83.33%

El 83.33% de los clientes de Pathrosrep estan satisfechos con la empresa y los prefieren

por sobre otra.
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Factores que aportan a la eficiencia

clientes que fueron atendidos rapidamente 100
X

total de clientes encuestados

7
- — 0
12 x 100 = 58.33%

El 58.33% de clientes atendidos por la empresa recibié una atencion inmediata, por lo

que se podria considerar que la empresa no es muy eficiente con respecto a su gestion.

Consolidacién

clientes que consideran que pathrosrep esta consolidado 100
X

total de clientes encuestados

7
— x100 = 58.3309
12 x 100 = 58.33%

El 58.33% de clientes encuestados considera que Pathrosrep todavia no logra un cierto

grado de consolidacion, a pesar de que cumple con la identidad organizacional.

Gestion integral

clientes que consideran que pathrosrep tiene una buena gestion integral

100
total de clientes encuestados x
8 100 = 66.67%
17 X = 66. 0
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El 66.67% de clientes percibe que Pathrosrep tiene una buena gestion, sin embargo, no
se podria considerar una “gestion integral” como tal.

Eficiencia en procesos

clientes que no han tenido irregularidades con pathrosrep 100
X

total de clientes encuestados

9
- — 7C0
1236100 75%

El 75% de clientes encuestados no tuvo ningun inconveniente con la empresa. Por lo
que, a pesar de no contar con factores que aporten a la eficiencia, al menos en procesos tiene
cierto reconocimiento.

Modelos a trabajar

Como resultado del segundo objetivo y para proseguir al desarrollo del tercero, se
trabajara con aquellos modelos en los que Pathrosrep necesita tomar en cuenta y mejorar. Si
bien los factores que aportan a la eficiencia y la consolidacion obtuvieron el resultado més bajo
(58.33%) en comparacion de los demas modelos, la consolidacion tiene cierta similitud con la
Identidad organizacional y ya que esta tiene un resultado mayor, se priorizara la mejora en los

Factores que aportan a la eficiencia.
3.3. Identificacion de indicadores y objetivos para el Balanced Scorecard

Tomando en cuenta todos los datos e informacion recopilada hasta ahora, se organizan
los siguientes objetivos y sus indicadores, ordenados por cada perspectiva que le corresponde

al Balanced Scorecard de la siguiente manera.
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Perspectiva financiera

Comenzando con la definicion de cada indicador del Balanced ScoreCard, en la
perspectiva financiera, se encuentra la utilidad. Esta tiene relacion con la productividad, siendo
al mismo tiempo asociada con la importancia de llenar las necesidades de los grupos de interés
de la empresa para lograr un bienestar econdémico periédicamente y seguir operando
correctamente (Fontalvo, 2016). Aquel indicador también tiene relacion con el siguiente de esta
misma perspectiva, volumen de ingresos, el cual fue mencionado encontrandose dentro de la
propia utilidad; sin embargo, el indicador arroja un resultado que se centra en la comparacién

de los ingresos en diferentes periodos.

Tabla 9
Obijetivos e indicadores de la perspectiva Financiera
Perspectiva Objetivo Titulo Calculo Unidad Meta seméaforo
[(Utilidad del O >=3%
mes actual- O o .
Incrementar ... utilidad del mes 2%< x <3%
- Utilidad - - %
utilidad anterior)/(utilidad
del perdiodo _
. anterior)] x 100 ‘ <=2%
3 =50t
S [(Ingreso del mes O >=5%
Aumentar Volumen actual - ingreso
volumen de de del mes anterior) % O 4%< X <5%

ingresos  ingresos /ingreso del mes
anterior] x100

. <=4%

Nota: La tabla muestra como fuente al autor Zoila Montenegro en tesis Método Balanced Scorecard como
herramienta para mejorar la gestion estratégica de las empresas exportadoras de productos agricolas organicos.
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Perspectiva cliente

Continuando con la perspectiva de cliente, se tiene el indicador de eficiencia en el
tiempo de servicio. Con eficiencia se refiere al uso de la menor cantidad de recursos con relacion
a cumplir una meta (Calvo, Pelegrin y Saturnina, 2018). Por lo que, con el indicador se busca

concretar el servicio brindado hacia el cliente en el menor tiempo posible.

Tabla 10
Obijetivo e indicador 1 de la perspectiva Cliente

Perspectiva  Objetivo Titulo Calculo Unidad  Meta seméaforo

O >=70%

Incrementar
o la Eficiencia  (Clientes que
= eficiencia entiempo fueron atendidos o Q 45%<=x<70%
= en el de rapidamente/Total
tiempode  servicio de clientes) x100
servicio @ %

Nota: La tabla muestra como fuente al autor Farfan en tesis Disefio de un sistema de indicadores de
gestion basado en el balanced scorecard para una empresa de mensajeria.

Con respecto al segundo indicador el cual es el cumplimiento de entregas al cliente,
su inicio se considera desde que el producto se encuentra en el almacén de Lima hasta cuando
es entregado. La calidad percibida del cliente depende de las caracteristicas del servicio
brindado (Duque, 2005). Por ello, es imprescindible buscar proveer la calidad de servicio cada

cliente concretando cada servicio de entrega sin algun problema.
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Tabla 11

Obijetivo e indicador 2 de la perspectiva Cliente

Perspectiva Obijetivo Titulo Caélculo Unidad Meta seméforo
(Numero de >=80%
entregas Q
o |ncrementar Cumplimiento cumplidas () 60%<=x
= cumplimiento en el mes/ <80%
@ de entregas al % 0
= deentregas al . total de
@ . cliente
clientes entregas en
el mes) ‘ <60%
x100

Nota: La tabla muestra como fuente al autor Juan Ramirez en tesis Implementacién de Balanced Scorecard en una
empresa de desarrollo de software.

Perspectiva procesos internos

Por otro lado, en la perspectiva de procesos, esta el indicador de importacion de nuevos
productos. La innovacion en productos o servicios es un factor crucial para que las empresas
no se queden atras, siendo el mercado exigente dependiendo el rubro (Rabade y Alfaro, 2008).
Y ya que hoy en dia el mercado de comercio exterior mas competitivo se busca mentalizar a la

empresa sobre la busqueda de nuevos productos que sean de la necesidad del cliente.

Tabla 12
Obijetivo e indicador 1 de la perspectiva Procesos Internos

Perspectiva  Objetivo Titulo Calculo Unidad Meta seméforo

(Importacion
de productos Q >=20%
nuevos en el
trimestre
/Total de
importacion
de productos
en el

trimestre) x <100
100 . 10%

Importacion
de nuevos
productos

Innovar

. . %
importaciones

O 10%<=x<20%

SOouJalul S0Sad0.1d
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Nota: La tabla muestra como fuente al autor Juan Ramirez en tesis Implementacién de Balanced Scorecard en una
empresa de desarrollo de software.

Ademas, se encuentra el indicador de eficacia en la distribucién, el cual se acopla
contextualizandose como el recorrido que tiene el producto desde su compra en el exterior, su
paso en el almacén de Estados Unidos, aduanas y llegando al almacén en Lima. Y es que,
existen productos que cuentan con percances al pasar por aduanas, no pudiendo salir de Estados
Unidos. La distribucion es un aspecto imprescindible en muchas empresas porgque permite que
el mercadeo de productos sea una realidad (Moreno, Sierra y Silva, 2015). Por este motivo, se

puede conocer cuantos productos han podido ser distribuidos del exterior a Lima.

Tabla 13

Obijetivo e indicador 2 de la perspectiva Procesos Internos

Perspectiva  Objetivo Titulo Calculo Unidad Meta semaforo
e (Articulos Q >=75%
8 Aumentar distribuidos
3 la eficacia Eficacia en enun
;_ en la _ _Ia - periodo/ % Q 60%<=x<75%
= ... distribucion  Total de
< distribucion .
3 Avrticulos) x
@ 100 @ <%

Nota: La tabla muestra como fuente al autor Juan Andrade en tesis Disefio de un modelo de Cuadro de Mando
Integral para una empresa productora y comercializadora de materiales de acero ubicada en la ciudad de Guayaquil.

Perspectiva aprendizaje

Por otro lado, la perspectiva de aprendizaje comienza con el indicador de satisfaccion
del personal, el cual involucra el ambiente que se vive en horas laborales. La satisfaccion del
personal tiene un vinculo con la vivencia dentro de la empresa, la cual se convierte en una

percepcion que conlleva a un sentimiento y todo ello afectando el desenvolvimiento laboral y
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emocional del trabajador (Abrajan, Contreras y Montoya, 2009). Por ello, es importante que los

trabajadores se encuentren bien en todo ambito.

Tabla 14
Obijetivo e indicador 1 de la perspectiva Aprendizaje
Perspectiva Objetivo Titulo Célculo Unidad Meta seméaforo
(Trabajadores 0
> satisfechos en Q >85%
= Mejorar el _.. - el 70%< x<=85%
% clima Sgrszargglnoarll semestre/Total % Q
S laboral P de clientes en
@ el semestre) X ‘ <=70%
100

Nota: La tabla muestra como fuente al autor Marxwel Mendoza en tesis Disefio del cuadro de mando integral como
herramienta de gestion empresarial de la empresa Distribuciones Navalos, Juliaca — 2017.

Ademas, se tiene al indicador de productividad, la cual posee cierta relacion con el
indicador mencionado anteriormente. El incremento de la productividad es el efecto de haber
gestionado las relaciones humanas dentro de la empresa (Marvel, NUfiez y Rodriguez, 2011).

Por lo que, a mayor productividad, mayor sera el crecimiento que tenga la empresa.

Tabla 15
Obijetivo e indicador 2 de la perspectiva Aprendizaje
Perspectiva  Objetivo Titulo Calculo Unidad Meta semaforo
[(indice de 0
productividad del @
mes actual -
indice de () 4%< x <= 6%
Mejorar la Productividad productividad del %

productividad mes anterior/
Indice de

productividad del ‘ <=4%
mes anterior)]
x100

Nota: La tabla muestra como fuente al autor Zoila Montenegro en tesis Método Balanced Scorecard como
herramienta para mejorar la gestion estratégica de las empresas exportadoras de productos agricolas organicos.

alezipuaidy
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Finalmente, el indicador seguimiento de proyectos trata de observar cuantas de las
metas y proyectos propuestos se logran. En las organizaciones se le da importancia a la gestion
de proyectos ya que, ayuda a la evolucion y mejora de las mismas (Shek, 2013). Entonces,

independientemente de la magnitud de las metas propuestas, el cumplimiento de estas genera

un impacto en la empresa.

Tabla 16
Obijetivo e indicador 3 de la perspectiva Aprendizaje
Perspectiva  Objetivo Titulo Caélculo Unidad Meta semaforo
(Ndmero de =700
C =/0%
'5 Incrementar Seguimiento coirc(ih/ieggs)sen
o cantidad de %Y - 50%-<= X
a d el trimestre % O 0
= proyectos <70%
N . proyectos /Proyectos
= ejecutados iniciad |
iniciados en e <50%
trimestre)x100 .

Nota: La tabla muestra como fuente a los autores Chablay, Mora y Cigiiefia en tesis Analisis, Disefio e
Implementacion de un Balanced Scorecard en La Camara De Comercio De Cuenca.

3.4.  Estimacion de costos y beneficio de la implementacion del disefio del Balanced

Scorecard y su impacto social y ambiental

El costo del estudio de investigacion fue de S/6,450.00 expresados de la siguiente

manera:
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Tabla 17
Costo de implementacion

“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la

permanencia empresarial de la PYME
importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

Actividades Tareas Costo
Desarrollo de tesis: Contextualizacion del estudio. S/800.00
Def|,n|C|on de problematica a resolver $/500.00
y métodos.
Aplicacion de herramientas de
recoleccion de datos y su S/500.00
procesamiento.
Analisis situacional. S/1,500.00
Identificacion y caracterizacion de la
permanencia empresarial en base a la S/600.00
empresa.
Identificacion de objetivos para el BSC S/1,000.00
Anélisis y seleccion de indicadores por
perspectivas del BSC. $/100.00
Estimacion de costos de propuesta de
disefio de un BSC $/200.00
Estlr_naaon del |mp§cto social y $/800.00
ambiental del estudio.
Capacitacion sobre Instruccion por parte del tesis a S/450.00
el uso de BSC: Pathrosrep sobre el manejo del BSC. '
Total S/6,450.00

Nota: Esta tabla esta compuesta por cada tarea a realizar junto a sus respectivos costos para

croncretar el presente proyecto.

Al llevar a cabo la estimacion del presente proyecto, después de detallar cada una de las

tareas incluidas desde el disefio hasta la capacitacion de los usuarios de la empresa que estarian

a cargo del manejo de este producto, se obtiene como inversion total el monto de S/6,450.00.

Asimismo, aplicando correctamente el BSC para su funcionamiento, se podrd obtener

beneficios en cuanto a: la utilidad, el volumen de ingresos, eficiencia en el tiempo de servicio,

cumplimiento de entregas a cliente, importacion de nuevos productos, eficacia en la

distribucion, satisfaccion del personal, productividad y seguimiento de proyectos.

Tejada, D.
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En cuanto al ambito social en la empresa, la implementacion del Balanced SoreCard
tendra un impacto positivo debido a que los objetivos planteados en cada indicador propuesto
repercuten en diferentes aspectos de la empresa. De esta manera, al ser mas productiva la
empresa, se incrementa el ingreso de esta y mejora su posicion frente a sus competidores. De
la misma forma, se recompensa a cada trabajador por su desempefio laboral con un aumento
por el crecimiento de la empresa.

Por otro lado, ambientalmente el proyecto tendra un impacto ligeramente positivo ya
que, las tareas realizadas por los trabajadores mayormente son mediante aparatos electrénicos
para contactarse tanto con sus proveedores como con sus clientes. En este sentido, aplicando
un seguimiento al indicador de productividad encontrado dentro del Balanced Scorecard, los
trabajadores realizaran las tareas computarizadas en menos tiempo y, por ende, habra un menor

gasto eléctrico. Finalmente, produciendo el menor dafio posible al planeta.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Limitaciones

Si bien se logro entrevistar a los clientes y obtener informacién de cada uno, al no
evidenciar la cantidad exacta de clientes en el periodo estudiado, puede que los resultados
obtenidos varien con respecto al nivel de analisis, lo que puede afectar en la precision de estos
para la propuesta de mejora. Asimismo, hubo limitacion en el nimero de indicadores creados,
no pudiendo colocar un nimero mayor de estos ya que, la informacién dada sobre la empresa a
través de uno de los trabajadores fue via chat online por medidas de cuidado contra el contagio

de covid-19.
4.2. Discusiones

Algunos de los indicadores colocados con sus respectivos objetivos para formar parte
del Balanced Scorecard son: incrementar la eficiencia en el tiempo de servicio siendo los
clientes atendidos rapidamente el > 70%, innovar importaciones siendo la meta los productos
nuevos en > 20% de los ya importados cada trimestre e incrementar cantidad de proyectos
ejecutados en >70% en un trimestre. Con similitud en el estudio de Martinez (2013), se
identifica como indicador en la perspectiva de cliente el aumentar la gama de productos siendo
>10 productos nuevos quincenales. Asimismo, en el estudio de Castillo (2015), también se
considera oportuno el colocar indicador de innovacion siendo la meta que los ingresos por los
nuevos servicios para el siguiente afio sean >50% Yy el de tiempo desde la fijacion del servicio
hasta la prestacidn de este el 37.5% menos para el siguiente afio. Incluso con similitud en el

estudio hecho por Carpio, Beltran, Duque, Pérez, Fierro, Tobar (2019), se coloca el indicador
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de incrementar iniciativas y proyectos en un 45% semestral. Entonces, se asegura que la
colocacion de un indicador para reducir el tiempo de atencion y otro indicador sobre los nuevos

productos o servicios a brindar es de suma importancia en un Balanced ScoreCard.

Asimismo, respecto al disefio del Balanced ScoreCard del actual estudio. Posee
indicadores junto a los objetivos a cumplir y metas seméaforo que indican si el resultado
respectivo obtenido es bueno, regular o malo segun el rendimiento conseguido, todo ello a
supervision del Gerente General. Ello teniendo similitud con el estudio hecho por Martinez
(2013), que indica en su Balanced ScoreCard, disefiado para una pequefia empresa, rangos en
cuanto a las metas semaforo para tener conocimiento de que tan bueno o malo fue el resultado,
con la diferencia de haber colocado dos indicadores por objetivo especifico al ser considerado
como una mejor forma de gestionar la empresa. Asimismo, en la investigacion realizada por
Carpio, Beltran, Duque, Pérez, Fierro, Tobar (2019), en el Balanced ScoreCard se posicionan
metas semaforo para la mejor visibilidad de los resultados de los indicadores y sefialan la
involucracion de la gerencia como indispensable cuando se implemente el disefio. Por otro lado,
existe discrepancia en el estudio realizado por Aguilar (2014), en donde el Balanced Scorecard
no cuenta con la meta semaforo para ninguno de los objetivos propuestos debido a que no se
considerd imprescindible para la gestion. Ademas, en la investigacion de Castillo (2015), se
indican objetivos de corto, mediano y largo plazo para el Balanced ScoreCard ya que, fue
considerada mejor técnica para aquel Cuadro de Mando Integral. En estos trabajos
mencionados, a pesar de algunos tener diferentes propuestas con respecto a las metas, se
comprueba que las metas seméaforo son una gran adicion para obtener un resultado mas

entendible y es imprescindible el anexo hacia el jefe de la empresa.
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En cuanto al analisis situacional interno y externo de la empresa que se desarrollo
mediante las matrices, entre las cuales estuvo el FODA,; entrevistas al trabajador de la empresa
para obtener informacion mas especifica; cuestionarios a los clientes y a los trabajadores, se
determind un buen aprovechamiento de las oportunidades a consecuencia de la pandemia del
Covid-19 y un buen clima laboral en la empresa. De forma similar, en el estudio realizado por
Martinez (2013), fue desarrollado el FODA como previa investigacion para tener conocimiento
sobre la situacion de la empresa y crear indicadores, aprovechando de igual forma las
oportunidades sobre el crecimiento electronico. Mientras que, en el estudio realizado por
Carpio, Beltran, Duque, Pérez, Fierro, Tobar (2019), donde se desarrollé la misma matriz para
determinar la situacion de una institucion, se sefiald en amenazas las tendencias del mercado,
siendo la situacion de ese momento desfavorables en este caso. Por otro lado, existe similitud
en el resultado sobre el clima laboral en el estudio hecho por Aguilar (2014), donde se realizaron
entrevistas a trabajadores y se determind la conducta que habia entre aquellos, siendo este
resultado positivo. Al igual que, en la investigacion de Castillo (2015), se determind que el
FODA no fue de ayuda para tener resultados puntuales para el trabajo. En tal sentido, se
reafirma que la aplicacién del analisis interno y externo ayuda a obtener un resultado mas

preciso.

Teniendo en la matriz MEFI que el total ponderado de la evaluacion de factores internos
resultante es un valor de 2.50, se considera que la empresa cumple con lo basico o esencial
internamente para obtener resultados de manera interna, mas no resalta ni va mas alla de lo que
se espera para tomar posicion de fuerza. Ademas, el puntaje resultante de las fortalezas es mayor

que el de las debilidades. Por lo que, es un motivo mas, para ayudar a definir y darle mayor
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atencion a aquellos factores que pueden dar valor a la empresa. Asimismo, esto discrepa con la
investigacion de Caceres Cardo (2016), el cual en su estudio hace uso de la misma matriz para
detallar los factores internos, en la cual la empresa agricola Rio Grande tuvo puntaje de 2.41.
Por lo que, comparando ambos valores, podemos constatar que la empresa Pathros Rep tuvo un

mejor resultado.

Por otro lado, en la matriz MEFE el resultado de 2.41 de puntaje en la ponderacion de
oportunidades y una ponderacion de 0.35 de puntaje en amenazas; es indicacion que existen
méas factores externos favorables para Pathrosrep SAC. Ademas, el puntaje final de la
ponderacion es de 2.76, es decir estd por encima de la media. Por lo tanto, la empresa esta
respondiendo de manera satisfactoria, aprovechando y/o capitalizando las oportunidades y
minimizando las amenazas existentes en la industria. Asimismo, existe una diferencia con la
investigacion de Pulido et al. (2015), el cual en su estudio hace uso de la misma matriz para
detallar los factores externos, en la cual el Mercado de Capitales tuvo puntaje de 2.05 en
oportunidades y una ponderacion de subtotal de 0.25 en amenazas, obteniendo al final de la
ponderacion 2.30. Por lo que, comparando ambos valores podemos constatar que hubo un mejor

resultado para la empresa Pathrosrep.

Adicionalmente, en cuanto a las encuestas, de los clientes satisfechos de la empresa, se
considera que, de los doce clientes encuestados, respondiendo uno de ellos “regular” en una
pregunta, el 92% se siente satisfecho con el servicio brindado. Ademas, el 100% de trabajadores
considera tener todas las herramientas necesarias para cumplir sus funciones. A diferencia del
trabajo realizado por Castillo (2015), donde la satisfaccion del cliente se encuentra en un 10%

y el 80% de los trabajadores cuentan con sus respectivos equipos electronicos. Por tanto, existe
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mucha diferente con Pathrosrep, quien toma con mayor importancia la satisfaccion del cliente

y los equipos con los que sus trabajodres cuentan.

En cuanto a los factores de permanencia empresarial, para este estudio se consideraron
aaquellos de la investigacion de Becerra et al. (2020): Identidad organizacional, diferenciacion,
factores que aportan a la eficiencia, consolidacion, gestion integral y eficiencia en procesos.
Gracias a estos, se pudo identificar de manera mas clara y con datos reales la aceptacion,
percepcion y opinion de los clientes hacia la empresa, demostrando sus fortalezas y debilidades
con respecto a la permanencia empresarial y si bien, Becerra et. al. toma en cuenta los modelos
para la subsistencia de las empresas, es necesario que Pathrosrep mejore sus resultados con
respecto a los factores que aporten a la eficiencia y la consolidacion de la misma, donde se
obtuvo un 58.33% de aceptacion por parte de los clientes. Adicionalmente, en el estudio
realizado por Escobedo (2014) también se muestran factores que pueden incidir en el
crecimiento y este se enfoca en la parte emocional, donde menciona que la empresa debe
generar relaciones en redes sociales para conectar y analizar la interaccion a través de este
medio para una mejor permanencia. Ahora también, Cervantes y Lopez (2014) relacionan a la
permanencia con la responsabilidad social, donde también interviene el impacto social que la
empresa puede causar al optimizar sus procesos y mejorar a la empresa en general.De esta forma
se asegura que trabajar en la parte emocional del publico y la optimizacion de los procesos trae
consigo una mejor permanencia de la empresa; por ende, se observa que Pathrosrep se encuentra

en la capacidad de mejorar su permanencia.

En cuanto a la estimacidon de costos y beneficios del disefio de un BSC, el resultado del

presente estudio obtuvo un total de S/6,450.00. Con respecto a Montenegro (2016) en su
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investigacion, el costo de implementacion resulté de S/81,500.00, ademas del mantenimiento
de S/6,000.00, siendo uno de los motivos de su precio una matriz de planificacion de costo
desde el inicio hasta la implementacion y aplicacion del BSC; mientras que al presente estudio,
por contar con un disefio sin requerimientos exigentes de recursos, se estimd una menor
cantidad de presupuesto. De igual manera, se sostiene que un Balanced ScoreCard

personalizado para la mejoria de una empresa lleva consigo una inversion respectiva.

Al aplicar el Balanced ScoreCard para Pathrosrep, el impacto social se da mediante las
ganancias de la empresa al mejorar la gestion mediante este método, directamente teniendo un
efecto en el sueldo de los trabajadores. En cuanto al impacto ambiental, la empresa tiene en
cuenta el dafio del medio ambiente que es ocasionado por el uso de la energia eléctrica; sin
embargo, no existe un indicador ambiental. Asimismo, en el estudio realizado por Castillo
(2015), al tener indicadores para controlar y mejorar las ventas, tendria un efecto positivo en el
sueldo de los trabajadores y ganancias empresariales; significando el mismo efecto en el
ambiente social y laboral en la empresa. Ademas, en la investigacion realizada por Carpio,
Beltran, Duque, Pérez, Fierro, Tobar (2019), se consideraron tres indicadores dentro de la
perspectiva de impacto social en el Balanced Scorecard, teniendo un impacto positivo. Por otro
lado, en el estudio realizado por Martinez (2013), como parte del Balanced ScoreCard se colocé
en un indicador mantener el servidor encendido las 24 horas del dia, el cual consumiria un
mayor gasto eléctrico ocasionando un impacto negativo en el medio ambiente; sin embargo, se
priorizd la ganancia que tendria la empresa teniendo un impacto social positivo para los

empleados. A pesar de, Pathrosrep no tener muchas consideracion al respecto, en algunas de
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las empresas mencionadas existen los indicadores con respecto al impacto ambiental y social,

asegurando la importancia de estos en el Balance Scorecard.
4.3. Implicancias

Sobre la implicancia practica, es de valor ya que, la aplicacion del disefio del Balanced
Scorecard entrega una mejora en plazos de tiempo especificos mediante el seguimiento de los
resultados de cada uno de los objetivos trazados. Ademas, estando aquellos objetivos
personalizados en la permanencia empresarial de la compafiia. De ese modo, el disefio de este
Balanced Scorecard, mejorara continuamente la situacion de permanencia empresarial al ser

aplicada en la empresa en estudio y en otras del mismo sector o similares.

En cuanto a la implicancia metodologica, el Balanced Scorecard compone una pieza
fundamental ya que, en él se puede visualizar y tener un control de cada indicador y sus
resutados para poder identificar los valores criticos de la permanencia empresarial. EI cual,
servira como referencia para los futuros estudios sobre empresas del mismo sector o similares.
De esta manera, el enfoque de esta investigacion ha sido realizado minusiosamente para ser

optado como una base para este tipo de estudios.
4.4.  Conclusiones

Se disefid un Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la permanencia
empresarial de la PYME importadora Pathrosrep, teniendo en cuenta los resultados de las
matrices realizadas para conocer el panorama en la que la empresa se encontrabay las preguntas
contestadas por los trabajadores y clientes. Posteriormente, al tener las seis dimensiones de la

permanencia empresarial, se priorizd la dimensién de factores que aportan a la eficiencia,
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incluyéndose indicadores relacionados y otros en el disefio final del Balanced Scorecard. Por
ultimo, se determind el costo del disefio e implementacion del Balanced Scorecard y a su vez,

el impacto ambiental y social que causa este.

Se analizé la situacion de la empresa donde en la Matriz de Evaluacion de Factores
Externos (Tabla 4) se dio un 2.76 de resultado, lo cual detall6 tener la posibilidad de evitar
amenazas y aprovechar las oportunidades. Asimismo, en la Matriz de Evaluacion de Factores
Internos (Tabla 7) se dio un 2.5 de resultado, lo cual indicé no ser ni fuerte ni débil internamente
a comparacion con otras empresas. Ambas se complementaron junto a la matriz FODA (Tabla
8) para tener un panorama mayor. Mediante la encuesta a los trabajadores de la empresa (Anexo
9-12) se conoci6 que en general no existe una respuesta negativa en cuanto a la satisfaccion,
siendo aquel resultado similar a la encuesta hecha a los clientes sobre diferentes aspectos

relacionados a la permanenciaempresarial.

Se identificaron los factores o dimensiones de permanencia empresarial para una
empresa, siendo: Identidad organizacional, diferenciacion, factores que aportan a la eficiencia,
consolidacién, gestion integral y eficiencia en procesos. Posteriormente, se caracterizé cada
uno de los seis factores obteniendo un resultado porcentual de cada uno de sus respectivos
indicadores en funcion a la informacidn recolectada sobre la empresa en estudio, siendo:
Identidad organizacional 91.67%, diferenciacion 83.33%, factores que aportan a la eficiencia
58.33%, consolidacion 58.33%, gestion integral 66.67%, eficiencia en procesos 75%;

priorizando a factores que aportan a la eficiencia.

Se plantearon objetivos por cada perspectiva del BSC (Tabla 9-16) los cuales fueron:

Incrementar la utilidad y aumentar el volumen de ingresos dentro de la perspectiva Financiera;
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Incrementar la eficiencia en el tiempo de servicio e incrementar el cumplimiento de entregas al
cliente, como parte de la perspectiva de Cliente; Innovar importaciones y aumentar la eficacia
en la distribucién para mejorar los Procesos internos y finalmente dentro de Aprendizaje;
Mejorar el clima laboral, la productividad e incrementar la cantidad de proyectos ejecutados.
Cada uno con su célculo o indicador a evaluar, los cuales estan definidos a detalle en las tablas

dentro del capitulo de Resultados.

Se estim6 un valor de S/6,450.00 como parte de la estimacion de costos y beneficio de
la implementacion del disefio de un BSC (Tabla 17); considerando el pago del tesista, el costo
por actividad que se realizara para su disefio y la capacitacion sobre como se realiz6 este y como
se pueden interpretar los resultados una vez esté implementado. Con respecto al impacto social
y ambiental para la empresa, estd demostrado que de aplicarse un BSC en Pathrosrep la haria
mas productiva, lo que incrementaria sueldos, proyectos de responsabilidad social e inclusive
expansion geografica por parte de la empresa. También se menciono la posible adquisicion de

equipos que reduzcan el gasto de energia eléctrica.
4.5. Recomendaciones

Se recomienda a la empresa Pathrosrep S.A.C., implementar el disefio realizado en esta
investigacion que es el Balanced Scorecard basado en la mejora continua, particularmente para
la permanencia empresarial pues, en un mundo en constante cambio, el modelo compuesto por
objetivos en las cuatro perspectivas que posee es mejorar constantemente en las cuatro
diferentes partes de la empresa a través del control de sus indicadores para mantener una

posicién duradera y generando un impacto en el mercado para seguir financiando, cumpliendo
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sus metas, crecer y prosperar tras haber de analizado el estado interno y externo que envuelve

a la empresa.

Asimismo, se recomienda a la empresa Pathrosrep S.A.C., utilizar un software de
Balanced Scorecard online para una mejor organizacion en cuanto a los indicadores planteados
y tener una mejor visualizacion de los resultados a obtener en las metas semaforo; asegurandose
de no perder la informacion puesta al ser todo guardado de manera online. También, se
recomienda utilizar esta investigacién como referencia para futuros estudios en donde se quiera
disefiar un Balanced Scorecard con objetivos propuestos para conseguir otro resultado o donde

se contraste los resultados obtenidos con los resultados de otra investigacion.
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ANEXOS

Anexo N° 1. Matriz de consistencia

importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

Titulo: “Balanced Scorecard Basado en la Mejora Continua para la Permanencia Empresarial de la PYME Importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 20217

Problema

Objetivos Variables Metodologia

Poblacién

¢Cuéles son las dimensiones de la
permanencia empresarial y qué
aspectos se puede considerar en la
mejora continua para un Balanced
ScoreCard para la empresa
importadora Pathrosrep en la ciudad
de Lima, 2021?

General: Disefiar un Balanced ScoreCard basado Tipo de investigacion:
en la mejora continua para la permanencia Propositiva
empresarial de la empresa importadora Pathrosrep
en la ciudad de Lima, 2021.

Variable factica: Permanencia empresarial

Especificos:

-Analizar la situacion interna y externa de la
empresa Pathrosrep. Variable temética: Mejora continua

-Describir los factores de permanencia Disefio:
empresarial y caracterizarlas en funcién de la No experimental
empresa Pathrosrep.

-ldentificar indicadores y objetivos que deberan
formar parte del Balanced Scorecard para la
empresa Pathrosrep.

-Estimar los costos y beneficio de la
implementacion del disefio del Balanced
Scorecard y el impacto social y ambiental para la
empresa Pathrosrep.

T: Variable Tematica
P: Variable Propositiva
F: Variable Féctica

Se diagrama de la siguiente manera

Dentro del marco de esta investigacion se tomé en
cuenta como poblacion de estudio a los 4
trabajadores de la empresa importadora Pathrosrep
y alos 12 clientes con los que se trabajo en el
segundo semestre del afio 2020.

Muestra:

La muestra determinada es la misma que la
poblacién, siendo un total de 4 trabajadores de la
empresa Pathrosrep y los 12 clientes, debido a que
es una poblacion limitada y reducida.

Variable propositiva: Balanced Scorecard ° o °

. . Técnica de muestreo:
Técnica: Encuesta, entrevista .

. . . . No probabilistico por conveniencia
Instrumento: Cuestionario, guia de entrevista . P P

Método de analisis de datos: Cualitativo

Tejada Santander, D.
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Anexo N° 2. Matriz operacional

importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

Titulo: “Balanced Scorecard Basado en la Mejora Continua para la Permanencia Empresarial de la PYME Importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

Variables

Definicion conceptual

Definicion
operacional

Variable
Tematica:
Mejora
continua

La mejora continua es el
reforzar alguna accion o
acciones de manera en que el
valor que genere sea mayor,
siendo el resultado de la mejora
de procesos de una empresa una
mejor calidad que entregar a los
clientes ya que, hay casos en
donde las empresas pueden
aprovechar ciertos procesos o
ambitos para mejorarlos (Pérez,
2016).

Para obtener
informacion de la
Variable de mejora
continua, se
utilizaran ficha de
registro y guia de
entrevista a los
trabajadores de la

empresa con el fin de

conseguir

informacién sobre los

procesos a través de
los afios.

Variable
Propositiva:
Balanced
ScoreCard

El Balanced ScoreCard es una
metodologia empresarial que
permite observar los niveles
criticos de la organizacién y

mejorarlos a través de
indicadores definidos y
segmentados mediante las
perspectivas: Finanzas, clientes,
procesos internos y, aprendizaje
y crecimiento, los cuales
pueden ser modificados segun
el avance de los resultados que
se vayan obteniendo en el
tiempo para ir mejorando las
partes prepuestas en el modelo
(Alveiro, 2011).

Para obtener
informacion de la
variable de Balance
ScoreCard, se
aplicarén ficha de
registro y
cuestionario a los
trabajadores y
clientes

respectivamente para

asi conseguir

informacién y medir

los distintos

indicadores
propuestos en las

perspectivas.

Dimensiones Indicadores Formula Instrumento Unidad de medida
(Clientes en el segundo
Porcentaje de nuevos clientes  semestre/Clientes en el primer Guia de entrevista %
semestre) x100
Clientes
. i [(Clientes al final del periodo -
Porcentaje de retencion de - - . - o
clientes nuevos chentes) [clientes al Guia de entrevista %
inicio del periodo] x100
Porcentaje de incidencias (Inuden_c!as por servicio/total de Guia de entrevista %
servicios brindados) x100
Procesos Internos - — —
Satisfaccion laboral de (Suma de puntuacion sobre N
. - A Cuestionario #
trabajadores satisfaccion/total de puntos)
Nivel de productividad de (Servicios brindados / insumo Guia de entrevista "
Aprendizaie interno insumo humano humano)
P ) Nivel de productividad de  (Servicios brindados / insumo de Guia de entrevista "
insumo de capital capital)
Porcentaje de clientes (Clientes satisfechos con
satisfechos respecto al respecto al servicio de Guia de entrevista %
. servicio de entrega entrega/total de clientes) x 100
Clientes - -
. (Clientes satisfechos con
Porcentaje reclamo respecto a | - i . - o
la atencion al cliente respecto al servicio de atencion Guia de entrevista %
al cliente/total de clientes) x 100
Financiero Nivel de rentabilidad (Beneficios netos/Activo total) x Guia de entrevista %

Financiera 100

Tejada Santander, D.
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Nivel de rentabilidad

(Beneficios brutos/Activo Total)

importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

. Guia de entrevista %
econdmica x 100
(Clientes que tuvieron buenas
Identidad : . referencias de la L o
s Nivel de referencia - Cuestionario %
organizacional empresa/Clientes encuestados) x
Para la evaluacion de 100
Para la permanencia la variable de (Clientes que prefieren a
empresarial de las empresas se permanencia Pathrosrep frente a otras
- - " H 1 1A 1 1 1 1 0,
puedzt:abaj_zr 033 Sgls empl"esarlatl es Diferenciacion Preferencia del cliente empresas/ Clientes encuestados) Cuestionario %
modelos: identida necesario contar con
x 100

Variable organizacional, diferenciacién, informacion sobre la - -

FActica: factores que aportan a la situacion actual de la Factores que Nivel de satisfaccion en (Clientes que fueron atendidos . .
Permanen.cia eficiencia, consolidacion, empresa y de los aportan a_la rapidez de atencion rapidamente/ Clientes Cuestionario %
empresarial  9€StON integral y eficienciaen  clientes a través de eficiencia encuestados) x 100

P procesos, los cuales pueden cuestionarios, fichas Perspectiva de (Clientes que consideran que
permitir que las empresas se de registro a los Consolidacion pectiv Pathrosrep esta consolidado/ Cuestionario %

mantengan posicionadas trabajadores y fortalecimiento Clientes encuestados) x 100

(Becerra, Delgado y Sandoval, matrices para el (Clientes que consideran

2020). anal 's‘)'(st‘;mgmo y Gestion integral Perspecetlr;/ar(éia:pigelgramon Pathrosrep tiene buena gestion/ Cuestionario %

' P Clientes encuestados) x 100

Eficiencia en Nivel de satisfaccion en : (CIlTnt_eds ((]jue no han ;enldo / L o

procesos desarrollo de procesos irregularidades con Pathrosrep Cuestionario %

Clientes encuestados) x100

Tejada Santander, D.
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Anexo N° 3. Organigrama de Pathrosrep SAC

Gerente General

Encargada de .
Secretaria  de Encargada de
Compra, - e
3 Oficina Comercializacion
Importacion y
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Anexo N° 4. Matriz para evaluacion de expertos para la validacion de

instrumentos de la variable “Mejora Continua”

4
.
}4 UNIVERSIDAD “Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la
PRIVADA DEL NORTE ial de la PYME i P
S.AC. Lima 2021
| MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS |
“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la
Titulo de la investigacion: permanencia empresarial de la PYME importadora Pathrosrep
S.A.C. Lima 2021”
Linea de Investigacion: Desarrollo sostenible y gestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Candy Vanessa Veneros Castro
El instrumento de medicion pertenece Meiora continua
a la variable: )
Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas, marcando con una "x" en las columnas de S| o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correcciéon de
los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas sobre la variable en estudio.
Registro de
Ne Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
S| NO
1 ¢ Elinstrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
2 ¢ Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se X
mencionan las variables de investigaciéon?
4 ¢ El instrumento de recoleccién de datos facilitara el X
logro de los objetivos de investigacion?
5 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona X
con las variables de estudio?
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas de investigacion se X
relaciona con cada uno de los indicadores?
8 ¢ El diseno del instrumento de medici6n facilitara el X
andlisis y procesamiento de datos?
9 ¢Elinstrumento de medicion seré accesible a la X
poblacion sujeto de estudio?
¢ Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo
10 |de responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Observaciones: Incluir pregunta de satisfaccion de trabajador
Tejada, D.

Pag.
85

Tejada Santander, D.



“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la
1 “PN permanencia empresarial de la PYME

PAvADy importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

DEL NORTE

Guia de entrevista N°1

Hola, somos estudiantes de la carrera Ingenieria Empresarial de la Universidad Privada
del Norte de la sede de San Isidro y esta ocasion nos encontramos trabajando en el desarrollo
de nuestra tesis titulada “Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la permanencia
empresarial de la PYME importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”. La actual entrevista se
realiza con el objetivo de conseguir informacion en general sobre los clientes de la empresa e
incidencias en el servicio. Cada respuesta sera de naturaleza confidencial, por lo que se pide
que se responda de manera transparente siendo las respuestas muy imprescindibles para el

presente trabajo en desarrollo.

1. ¢Cuéntos clientes han tenido el segundo semestre del 2020?

2. ¢Cuantos clientes han tenido el primer semestre del 2020?

3. ¢Cuantos clientes nuevos obtuvieron en el segundo semestre del 2020?
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Cuestionario N°1

Hola, somos estudiantes de la carrera Ingenieria Empresarial de la Universidad Privada
del Norte de la sede de San Isidro y esta ocasion nos encontramos trabajando en el desarrollo
de nuestra tesis titulada “Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la permanencia
empresarial de la PYME importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”. El actual cuestionario se
realiza con el objetivo de conseguir informacion sobre la satisfaccion general del trabajador de
la empresa. Cada respuesta serd de naturaleza confidencial por lo que, se pide que se responda
de manera transparente siendo sus respuestas muy imprescindibles para el presente trabajo en

desarrollo.
Cargo de trabajador:

Empresa: Pathrosrep S.A.C.

Fecha:
Empresa importadora: Pathrosrep
Marque con una "X" el recuadro segln la respuesta que crea mas cercana a su
opinion.
Totalmente de De En Totalmente en
acuerdo acuerdo Regular desacuerdo desacuerdo
Preguntas (5 puntos) (4 untos) | (3 puntos) | (2 puntos) (1 punto)

1.
¢Cuenta con
las
herramientas
suficientes
para cumplir
una buena

labor en su
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tarea

encomendada

2

2.
;Considera

gue existe un
buen ambiente

laboral?

3.
(Esta de
acuerdo con
las politicas de

la empresa?

4, ;iSe
encuentra

satisfecho?
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Anexo N° 5. Matriz para evaluacion de expertos para la validacion de

instrumentos de la variable “Blanaced Scorecard”

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la

de la PYME ir

at P
S.AC. Lima 2021*

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Lima 2021"”

“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la
permanencia empresarial de la PYME importadora Pathrosrep S.A.C.

Linea de Investigacion:

Desarrollo sostenible y gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Candy Vanessa Veneros Castro

El instrumento de medicion pertenece

variable: Balanced Scorecard

Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas,
marcando con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccién de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la

variable en estudio.

Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
Sl NO

¢ Elinstrumento de medicion presenta el disefio

1 X
adecuado?

2 ¢ Elinstrumento de recoleccién de datos tiene relacién con X
el titulo de investigacién?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacion?

4 ¢ Elinstrumento de recoleccién de datos facilitara el logro X
de los objetivos de investigacion?

5 ¢ El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con X
las variables de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas de investigacion se relaciona X
con cada uno de los indicadores?
¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el

8 i 3 X
analisis y procesamiento de datos?

9 ¢Elinstrumento de medicién seré accesible a la poblacion X
sujeto de estudio?
¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo

10 |de responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?

Observaciones:
Tejada, D.

Tejada Santander, D.
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Guia de entrevista N°2

Hola, somos estudiantes de la carrera Ingenieria Empresarial de la Universidad Privada
del Norte de la sede de San Isidro y esta ocasion nos encontramos trabajando en el desarrollo
de nuestra tesis titulada “Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la permanencia
empresarial de la PYME importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”. La actual entrevista se
realiza con el objetivo de conseguir informacion en general sobre los servicios brindados y
gastos de la empresa e incidencias en el servicio. Cada respuesta seré de naturaleza confidencial,
por lo que se pide que se responda de manera transparente siendo las respuestas muy

imprescindibles para el presente trabajo en desarrollo.

1. ¢ Cuéntos servicios han realizado el segundo semestre del 2020?

2. ¢Cual es la cantidad de insumo humano del segundo semestre?

3. ¢Cual es la cantidad de insumo de capital del segundo semestre?

4. ;Cuantos clientes satisfechos han tenido con respecto al servicio de entrega tuvieron

en el segundo semestre del 2020?
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5. ¢Cuantos clientes satisfechos han tenido con respecto a la atencion al cliente tuvieron

en el segundo semestre del 20207

6. ¢Cuantas incidencias con respecto al servicio de entrega han tenido en el segundo
semestre del 2020?

7. ¢Cuantas incidencias con respecto al servicio de entrega han tenido en el 2020?

8. ¢Cuanto ha sido la rentabilidad financiera en el 2020?

9. ¢Cuanto ha sido la rentabilidad econdémica en el 2020?
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Anexo N° 6. Matriz para evaluacion de expertos para la validacion de

instrumentos de la variable “Permanencia Empresarial”

A
ar
| .4 UNIVERSIDAD “Balanced ScoreCard basado en |a mejora continua para la
PRIVADA DEL NORTE i de la PYME i Pathrosrep
SAC. Lima 2021"

[ MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS ]

“ Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la
Titulo de la investigacion: permanencia empresarial de la PYME importadora Pathrosrep
S.A.C. Lima 2021”

Linea de Investigacion: Desarrollo sostenible y gestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Candy Vanessa Veneros Castro
El instrumento de medicion pertenece |

Perr

a la variable:

Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas, marcando con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccion de
los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas sobre la variable en estudio.

Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
2 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de i igacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se X
mencionan las variables de investigacion?
4 ¢ Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el X
logro de los objetivos de investigacion?
5 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona X
con las variables de estudio?
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estén sesgadas?
2 | ¢Cada unade las preguntas de investigacion se X
relaciona con cada uno de los indicadores?
8 ¢ El disefio del instrumento de medicién facilitara el X
andlisis y procesamiento de datos?
9 ¢Elinstrumento de medicién ser4 accesible a la X
poblacion sujeto de estudio?
¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo
10 |[de responder para. de esta manera, obtener los datos X
requeridos?

Observaciones:

Tejada, D.
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Cuestionario N°2

Hola, soy un estudiante de la carrera Ingenieria Empresarial de la Universidad Privada
del Norte de la sede de San Isidro y esta ocasién me encuentro trabajando en el desarrollo de
mi tesis titulada “Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la permanencia
empresarial de la PYME importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”. El actual cuestionario se
realiza con el objetivo de conseguir informacion sobre la preferencia de los clientes en cuanto
a qué empresa importadora acudir. Cada respuesta sera de manera anénima por lo que, se pide
que se responda de manera transparente siendo sus respuestas muy imprescindibles para el

presente trabajo en desarrollo.

Empresa importadora: Pathrosrep

Marque con una "X" el recuadro segun la respuesta que crea mas cercana a su

opinion.
De Totalmente
Totalmente Regular En
acuerdo en
Preguntas de acuerdo 3 desacuerdo
(4 desacuerdo
(5 puntos) puntos) | (2 puntos)
puntos) (1 punto)

1. ¢Ha escuchado
buenas referencias sobre Ila

empresa Pathrosrep?

2. ¢ Prefiere el servicio
que Pathrosrep brinda al
servicio que otras empresas
que  importan  productos

similares brindan?

3. ¢Ha sido atendido de

manera rapida por la empresa?
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4. ¢Considera que la
marca de Pathrosrep esta
consolidada entre las PYMES
importadoras de la ciudad de

Lima?

5. ¢Ha podido percibir,
a través de los servicios que
Pathrosrep brinda, una buena

gestion integral?

6. ¢Considera que no
existen irregularidades en
cuanto al servicio que

Pathrosrep le ha brindado?
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Anexo N° 7: Guia de entrevista de variable Mejora Continua respondido

por el Gerente General de la empresa “Pathrosrep S.A.C.”

’
-
|q UNVENSIOAD Do 00 U Baanoed SooreCand badedo or & e
FRIVADA DEL NORTE CHMPE DATE DI B PAITENeNOS S8 8 STENeNS Faponscon
Patvoenp. a0 % ouoed de Lime, 2001°

Gula de entrevista N°1

Hola, somos estudiantes de la carrera Ingenicria Empeesarial de la Universidad Privada dol Noete de la sede
de San Isideo y esta ocasidn nos bajando en ¢l & Hlo de mucstra tesis titulada “Diseflo de
un Balanced ScoreCard basado on la mejora continua para lograr la permanencia do la empresa importadora
Pathrosrep, en la cludad de Lima, 2021", La actual entrevista se readiza con ¢l objetivo de conseguir
informacion en general sobre kos clientes do la empresa ¢ incidoncias on ol servicso. Cada respucsta serh de
naturaleza confidencial, por bo que se pide que se responda de P siendo las respuestas muy
Imprescindibles para ¢l presente trabajo em desarrolio.

1. ¢Cudmtos clientes han tonido ¢l segundo semestre del 20207

(2 din,

2. (Cudntos clientes han tenido el primer semestre del 20207

/2 clinidy,
3. (Cudntos clientes nuevos obtuvicron en <l seguado semesire del 20207

A ke,
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Anexo N° 8: Guia de entrevista de variable Balance Scorecard respondido

por el Gerente General de 1a empresa “Pathrosrep SAC”

’
.-
| I4 UNVERSOAD Dae’o S8 un Batenced DureCand basito o0 4 moyrs
PRIVADA DL NORTE

Guia de entrevista N°2

Hola, somos estudiantes do la carrera Ingenicria Emp ial de la Uni dad Privada del Norte de la sede
de San Isidro y esta ocasidn nos bajando en ¢l d llo de nuestra tesis titulada “Disefio de
unBalm:odScon(‘udbnadotnhmcjoncommmloyul:pcmuntmhdchcmwvnimpmm
Pathrosrep, en la ciudad de Lima, 2021, La actual entrevista se realiza con el objetivo de conseguir
informacion en gencral sobre los servicios brindados y gastos de la empresa ¢ incidencias en ¢l servicio.
Cada resp serd de ) fidencial, por Jo que s pide que se responda de manera transparcete
siendo las resp muy imprescindibles para ol pr trabajo en d 1k

1. ¢ Culintos servicios han realizado o segundo semestre del 20207

DpweX 30 opockes

2. {Cudl es 1a cantidad de insumo h del segund ?

#Kﬂ,m.n apai

3. (Cudl e la cantidad de jnsumg de capital dol segundo semestre?
BOXK | Couporado G ofaid culaior .
Qpotios doviaZe. Y 82,0000~

4. ;Cuantos chentes satisfechos han tenido con respecto al serviclo de entrega tuvieron en of segundo
semestre del 20207

Supmange g lados |

. ¢ Cudinios clientes satisfechos han tenido con resp ala ol clionte on el segundo
somestre del 20207

Supeugo qut Tedos
6. ¢Cudntas incidencias con respecto al servicio de entrega han tenido en ¢l scgundo semestre del 20207
Wi,
{Cudntas incidencias con respecto al servicio de entrega han tenido en ¢l 20207

N v guna

3, ¢ Cutinio ha $ido la rentabliidad financiera en ol 20207
0

Boys

¢Cutinto ha s'do |a rentadilidac eccnémica en el 20207

M,M‘ S ‘\(O% df-‘ e (‘III\'W
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“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la
permanencia empresarial de la PYME
importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

Anexo N° 9: Cuestionario de la variable Mejora Continua respondido por

Gerente General de la empresa “Pathrosrep S.A.C.”

“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para fa
permanencia empresarial de la PYME

UNIVERSIDAD importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021

PRIVADA DEL NORTE
Cuestionario N°1

Hola, soy un estudiante de la carrera Ingenieria Empresarial de la Universidad Privada del Norte de la sede
de San Isidro y esta ocasion me encuentro trabajando en el desarrollo de mi tesis titulada “Balanced
ScoreCard basado en la mejora continua para la permanencia empresarial de la PYME importadora
Pathrosrep S.A.C. Lima 20217, El actual cuestionario se realiza con ¢l objetivo de conseguir informacién
sobre la satisfaccion general del trabajador de Ja emp Cada resp sera de leza confidencial por
1o que, se pide que se responda de manera transp siendo sus resp muy imprescindibles para el
presente trabajo en desarrolio.

Cargo de trabajador: Gesente Geoers)
Empresa: Pathrosrep S.A.C.
Fecha: 10/66, 1 21

Empresa importadora: Pathrosrep

|

Marque con una "X" el recuadro segin la respuesta que crea mas cercana a su
i opinién.

I Totalmente
i Totalmente De | en

de acuerdo | acuerdo Regular | En desacuerdo | desacuerdo
{__Preguntas (5 puntos) | (4 puntos) | (3 puntos) (2 puntos) (1 punto)

1. ;Cuenta
con las
herramientas
suficientes /
para cumplir X/
una buena /
labor en su
tarea
 encomendada?

2. ;Considera
que existe un )(
buen ambiente |

laboral? | |

3. (Esté de y
acuerdo con | X
las politicas de :
| la empresa?
4. ;Se | !
| encuentra | Y\ |
satisfecho? | |

Tejada, D.

Tejada Santander, D.
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Anexo N°10: Cuestionario de la variable Mejora Continua respondido por la

Encargada de Comercializacion de la empresa “Pathrosrep S.A.C.”

4
'S “Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para Iz
permanencia empresarial de la PYME
UNIVERSIDAD
4 PRIVADA DEL NORTE impartadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021"

Cuestionario N°1

Hola, soy un estudiante de la carrera Ingenieria Empresarial de la Universidad Privada del Norte de la sede
de San Isidro y esta ocasion me encuentro trabajando en el desarrollo de mi tesis titulada “Balanced

ScoreCard basado en la mejora inua para la p J ial de la PYME importad

Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”. El actual cuestionario se realiza con el objetivo de conseguir informacién
sobre la satisfaccion general del trabajador de la empresa. Cada resy serd de fidencial por
lo que, se pide que se responda de manera 0 siendo sus resp muy imp indibles para el

presente trabajo en desarrollo. " 3
S Ny ol (b com i oo g I"‘.“A“\‘

Cargo de trabajador: Ewwfulo e

Empresa: Pathrosrep S.A.C.

Fecha: 40/06 /2020

Empresa importadora: Pathrosrcgr ) 1

Marque con una "X" el recuadro segim ta respuesta que crea mas cercana a su
e opinion.

i | | Totalmente
| Totalmente | De | en

deacuerdo | acuerdo | Regular | En desacuerdo | desacuerdo
| Preguntas | (5 puntos) | (4 puntos) | (3 puntos) | (2puntos) | (! punto) |
4 1. ;Cuenta i i
{ con las
| herramientas v

| |
| suficientes | ! }
| para cumplir K i
| una buena /
labor en su

| tarea i

12, ;Considera |

{que existeun | »\,
| buen ambiente /
{laboral

13.Estide | "
| acuerdo con i’ x
| las politicas de | /

+ la empresa?
14.4Se {
| encuentra \ 1 :
| satisfecho?

Tejada, D.
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permanencia empresarial de la PYME

importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021

”

Anexo N°11: Cuestionario de la variable Mejora Continua respondido por la

Encargada de Compra, Importacion y Almacén de la empresa “Pathrosrep

N

S.A.C.”

“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la
ncie lal de 3 PYME

UNIVERSIDAD _ permanencia empresaria
PRIVADA DEL NORTE importadara Patbroscep S.A.C. Lima 2021

Cuestionario N°1

Hola, soy un i de la carrera | ieria F; ial de la Universidad Privada del Norte de Ia sede
de San Isidro y esta ocasion me baj en ¢l d lo de mi tesis titulada “Balanced
ScoreCard basado en la mejora continua para la permanencia empresarial de la PYME importadora
Pathrostep S.A.C. Lima 2021”. E1 actual cuestionario se realiza con el objetivo de conseguir informacion
sobre la satisfaccion general del trabajador de la empresa. Cada resp serd de fidencial por
To que, se pide que se responda de manera siendo sus muy i indibles para el
presente trabajo en desarrollo.

g .
Cargo de trabajador: Awdnde de Glines. /lampoy, ¢ L“W,w\tmmv\
Empresa: Pathrosrep S.A.C.
Fecha: 16 /uf /202

— ez

———— Empresaimpontadora: Pathrosrep |
! Marque con una "X" el recuadro segin la respuesta que Crea mas cercana a su
e o epn,
| Totalmente
| Totalmente De en

|
| de acuerdo | acuerdo | Regular ! En desacuerdo desacuerdo

L. Prggytﬂs_#.s puntos) ; (4 puntos) | (3 puntos) i (2puntos) ; (1 gunto)_i

1L Cuenta |
con las i |
herramientas |

! suficientes

| para cumplir |
una buena ’

{labor en su |

| tarea !

| i

wndgﬂ =T I _L |
(2. (Considera | I i | r

‘ |

i

|

|
P
|

A

que existeun | X |

buen ambiente | A i ’

laboral? | |

‘ 3. (Estade
+acuerdo con

1 las politicas de
1 empresa?

iy iSe
encuentra {

Lsalisf‘ech__o?_l_

Tejada, B

Tejada Santander, D.

Pag.
99



“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la
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UNIVERSIDAD H
PRIADA importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

Anexo N°12: Cuestionario de la variable Mejora Continua respondido por la

Secretaria de Oficina de la empresa “Pathrosrep S.A.C.”

ae "Baianced ScoreCard basade en la mejora continua para la
i permanencia empresarial de la PYME
L UNIVER (o] - I
4 | gvangsL NORTE importadora Pathrosrep 5.A.C, Lima 2021”

Cuestionario N°1

Hola, soy un estudiante de la carrera Ingenieria Ewpresarial de la Universidad Privada del Norte de la sede
de San Isidro y esta ocasion e encuentro trabajando en el desarrollo de mi tesis titulada “Balanced
ScoreCard basado en la mejora inua para la per ia empresarial de la PYME importadota
Pathrostep S.A.C. Lima 2021”. El actual cuestionario se realiza con ¢l objetivo de conseguir informacion
sobre la satisfaccion general del trabajador de la empresa. Cada respuesta sceé de naturaleza confidencial por
lo que. se pide que se responda de manera transparente siendo sus respucstas muy imprescindibles para el
presente trabajo en desarrollo.

Cargo de trabajador: ~5 &< toricn of o 7eila

Empresa: Pathrosre;
Fecha: 727672

—_— _—— Erﬁmesaimpqn_adora: I’mher;m)___~ __ ‘l
|

Marque con una "X" el recuadro segiin la respuesta que ciea mas cercanaasu |
opinidn.

Totalmente
Totalmente De | en

! de acuerdo | acuerdo Regular | fin desacucrdo | desacuerdo
Preg: {5 puntos) | (4 puntos)| (3 puntos) | (2pumios) . (I punto)

1. (Cuenta
con las
herramientas
suficientes £ i |
para cumplir \/ H ;
una buena A i

lahor en su
tarca

| encomendada? |

2. ;Considera
| que existe un \
i buen ambiente | /™
laboral?

3. ;Osta de Vi .
acuerdo con i

 las politicas de 7\
la empresa?
4. :Se /
encucntra x l
satisfecho? )

Tejada, D.

Tejada Santander, D. Pag.
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importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

Anexo N° 13. Cuestionario de la variable Permanencia empresarial respondido por el cliente nGmero uno

Empresa importadora: Pathrosrep
Marque con una "X" el recuadro segln la respuesta que crea mas cercana a su opinion.
Totalmente  en
Totalmente de | De acuerdo | Regular (3| En desacuerdo (2
Preguntas desacuerdo (1
acuerdo (5 puntos) | (4 puntos) | puntos) puntos)
punto)
1. ¢Ha escuchado buenas referencias sobre la N
empresa Pathrosrep?
2. ¢Prefiere el servicio que Pathrosrep brinda al
servicio que otras empresas que importan productos X
similares brindan?
3. ¢Ha sido atendido de manera répida por la N
empresa?

Tejada Santander, D.
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4. ¢Considera que la marca de Pathrosrep esta
consolidada entre las PYMES importadoras de la ciudad

de Lima?

“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la permanencia empresarial de la PYME
importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

5. ¢Ha podido percibir, a través de los servicios
que Pathrosrep brinda, una buena gestion integral?

6. ¢Considera que no existen irregularidades en

cuanto al servicio que Pathrosrep le ha brindado?

Tejada Santander, D.
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Anexo N° 14. Cuestionario de la variable Permanencia empresarial respondido por el cliente nGmero dos

Empresa importadora: Pathrosrep
Marque con una "X" el recuadro segun la respuesta que crea mas cercana a su opinion.
En Totalmente en
Totalmente de | De acuerdo | Regular
Preguntas do (5 puntos) | (4 puntos) desacuerdo | desacuerdo (1
acuerdo (5 puntos puntos
(3 puntos) (2 puntos) punto)

1. ¢Ha escuchado buenas referencias sobre la X
empresa Pathrosrep?

2. ¢ Prefiere el servicio que Pathrosrep brinda
al servicio que otras empresas que importan X
productos similares brindan?

3. ¢Ha sido atendido de manera répida por la N
empresa?

Pag.
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4. ¢Considera que la marca de Pathrosrep
estd consolidada entre las PYMES importadoras de X

la ciudad de Lima?

5. ¢(Ha podido percibir, a través de los
servicios que Pathrosrep brinda, una buena gestion

integral? X

6. ¢Considera que no existen irregularidades

en cuanto al servicio que Pathrosrep le ha brindado? X

Pag.
104

Tejada Santander, D.



“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la permanencia empresarial de la PYME
1 “PN importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Anexo N° 15. Cuestionario de la variable Permanencia empresarial respondido por el cliente nimero tres

Empresa importadora: Pathrosrep
Marque con una "X" el recuadro segun la respuesta que crea mas cercana a su opinion.
En Totalmente en
Totalmente de De acuerdo | Regular
Preguntas desacuerdo | desacuerdo (1
acuerdo (5 puntos) | (4 puntos) | (3 puntos)
(2 puntos) punto)

1. ¢Ha escuchado buenas referencias sobre la X
empresa Pathrosrep?

2. ¢Prefiere el servicio que Pathrosrep brinda al
servicio que otras empresas que importan productos X
similares brindan?

3. ¢Ha sido atendido de manera rapida por la N
empresa?
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4. ;Considera que la marca de Pathrosrep esta
consolidada entre las PYMES importadoras de la

ciudad de Lima?

“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la permanencia empresarial de la PYME

importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

5. ¢Ha podido percibir, a traves de los servicios

que Pathrosrep brinda, una buena gestion integral?

6. ¢Considera que no existen irregularidades en

cuanto al servicio que Pathrosrep le ha brindado?

Tejada Santander, D.
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Anexo N° 16. Cuestionario de la variable Permanencia empresarial respondido por el cliente nimero cuatro

Empresa importadora: Pathrosrep
Marque con una "X" el recuadro segun la respuesta que crea mas cercana a su opinion.
En Totalmente en
Totalmente de De acuerdo | Regular
Preguntas desacuerdo desacuerdo
acuerdo (5 puntos) | (4 puntos) (3 puntos)
(2 puntos) (1 punto)
1. ¢Ha escuchado buenas referencias X
sobre la empresa Pathrosrep?
2. ¢Prefiere el servicio que Pathrosrep
brinda al servicio que otras empresas que X
importan productos similares brindan?
3. ¢Ha sido atendido de manera rapida por X
la empresa?
Pag.
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4. ;Considera que la marca de Pathrosrep
estd consolidada entre las PYMES importadoras

de la ciudad de Lima?

“Balanced ScoreCard basado en la mejora continua para la permanencia empresarial de la PYME

importadora Pathrosrep S.A.C. Lima 2021”

5. ¢Ha podido percibir, a través de los
servicios que Pathrosrep brinda, una buena

gestion integral?

6. ¢Considera que no existen
irregularidades en cuanto al servicio que

Pathrosrep le ha brindado?
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Anexo N° 17. Cuestionario de la variable Permanencia empresarial respondido por el cliente niUmero cinco

Empresa importadora: Pathrosrep
Marque con una "X" el recuadro segun la respuesta que crea mas cercana a su opinion.
Totalmente En Totalmente en
De acuerdo (4 Regular (3
Preguntas de acuerdo desacuerdo | desacuerdo (1
puntos) puntos)
(5 puntos) (2 puntos) punto)
1. ¢Ha escuchado buenas referencias sobre la X
empresa Pathrosrep?
2. ¢ Prefiere el servicio que Pathrosrep brinda
al servicio que otras empresas que importan X
productos similares brindan?
3. ¢Ha sido atendido de manera répida por la X
empresa?
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4. ¢Considera que la marca de Pathrosrep
estd consolidada entre las PYMES importadoras de X

la ciudad de Lima?

5. ¢(Ha podido percibir, a través de los
servicios que Pathrosrep brinda, una buena gestion

integral? X

6. ¢Considera que no existen irregularidades

en cuanto al servicio que Pathrosrep le ha brindado? X
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Anexo N° 18. Cuestionario de la variable Permanencia empresarial respondido por el cliente niUmero seis

Empresa importadora: Pathrosrep

Marque con una "X" el recuadro segun la respuesta que crea mas cercana a su opinion.

empresa?

Totalmente En Totalmente en
De acuerdo| Regular (3
Preguntas de acuerdo desacuerdo | desacuerdo (1
(4 puntos) puntos)
(5 puntos) (2 puntos) punto)
1. ¢Ha escuchado buenas referencias sobre la X
empresa Pathrosrep?
2. ¢Prefiere el servicio que Pathrosrep brinda al
servicio que otras empresas que importan productos X
similares brindan?
3. ¢Ha sido atendido de manera rapida por la N

Tejada Santander, D.
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4. ¢Considera que la marca de Pathrosrep esta
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consolidada entre las PYMES importadoras de la X
ciudad de Lima?

5. ¢Ha podido percibir, a traves de los servicios
que Pathrosrep brinda, una buena gestion integral? X

6. ¢Considera que no existen irregularidades en

cuanto al servicio que Pathrosrep le ha brindado?
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Anexo N° 19. Cuestionario de la variable Permanencia empresarial respondido por el cliente nimero siete

Empresa importadora: Pathrosrep

Marque con una "X" el recuadro segun la respuesta que crea mas cercana a su opinion.

Totalmente en
Totalmente de De acuerdo (4 Regular
Preguntas En desacuerdo (2 puntos) | desacuerdo
acuerdo (5 puntos) puntos) (3 puntos)
(1 punto)

1. ¢Ha escuchado buenas N
referencias sobre la empresa Pathrosrep?

2. ¢Prefiere el servicio que
Pathrosrep brinda al servicio que otras N
empresas que importan productos
similares brindan?

3. ¢Ha sido atendido de manera N
rapida por la empresa?
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4. ;Considera que la marca de
Pathrosrep estd consolidada entre las
PYMES importadoras de la ciudad de

Lima?

5. ¢Ha podido percibir, a traves de
los servicios que Pathrosrep brinda, una

buena gestion integral? X

6. ¢Considera que no existen
irregularidades en cuanto al servicio que

Pathrosrep le ha brindado? X
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Anexo N° 20. Cuestionario de la variable Permanencia empresarial respondido por el cliente nimero ocho

Empresa importadora: Pathrosrep
Marque con una "X" el recuadro segun la respuesta que crea mas cercana a su opinion.
En Totalmente en
Totalmente de | De acuerdo | Regular (3
Preguntas desacuerdo | desacuerdo (1
acuerdo (5 puntos) | (4 puntos) puntos)
(2 puntos) punto)
1. ¢Ha escuchado buenas referencias sobre X
la empresa Pathrosrep?
2. ¢Prefiere el servicio que Pathrosrep
brinda al servicio que otras empresas que X
importan productos similares brindan?
3. ¢Ha sido atendido de manera rapida por X
la empresa?
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4. ;Considera que la marca de Pathrosrep
estd consolidada entre las PYMES importadoras X

de la ciudad de Lima?

5. ¢Ha podido percibir, a través de los
servicios que Pathrosrep brinda, una buena

gestion integral? X

6. ¢Considera que no existen
irregularidades en cuanto al servicio que

Pathrosrep le ha brindado? X
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Anexo N° 21. Cuestionario de la variable Permanencia empresarial respondido por el cliente nUmero nueve

Empresa importadora: Pathrosrep
Marque con una "X" el recuadro segun la respuesta que crea mas cercana a su opinion.
En Totalmente en
Totalmente de De acuerdo (4 | Regular
Preguntas desacuerdo | desacuerdo (1
acuerdo (5 puntos) puntos) (3 puntos)
(2 puntos) punto)
1. ;Ha escuchado buenas referencias sobre la X
empresa Pathrosrep?
2. ¢ Prefiere el servicio que Pathrosrep brinda
al servicio que otras empresas que importan X
productos similares brindan?
3. ¢Hasido atendido de manera rapida por la X
empresa?
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4. (Considera que la marca de Pathrosrep
estd consolidada entre las PYMES importadoras de X

la ciudad de Lima?

5. ¢(Ha podido percibir, a través de los
servicios que Pathrosrep brinda, una buena gestion

integral? X

6. ¢Considera que no existen irregularidades

en cuanto al servicio que Pathrosrep le ha brindado? X
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Anexo N° 22. Cuestionario de la variable Permanencia empresarial respondido por el cliente nimero diez

Empresa importadora: Pathrosrep
Marque con una "X" el recuadro segun la respuesta que crea mas cercana a su opinion.
Totalment De En Totalmente
Regular
Preguntas e de acuerdo (5 acuerdo (4 (3 puntos) desacuerdo en desacuerdo
puntos
puntos) puntos) (2 puntos) (1 punto)
1. (Ha escuchado buenas referencias N
sobre la empresa Pathrosrep?
2. ¢Prefiere el servicio que Pathrosrep
brinda al servicio que otras empresas que X
importan productos similares brindan?
3. ¢Ha sido atendido de manera rapida X
por la empresa?
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4. (Considera que la marca de
Pathrosrep esta consolidada entre las PYMES

importadoras de la ciudad de Lima?
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5. ¢Ha podido percibir, a través de los
servicios que Pathrosrep brinda, una buena

gestion integral?

6. ¢Considera que no existen
irregularidades en cuanto al servicio que

Pathrosrep le ha brindado?
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Anexo N° 23. Cuestionario de la variable Permanencia empresarial respondido por el cliente nUmero once

Empresa importadora: Pathrosrep
Marque con una "X" el recuadro segun la respuesta que crea mas cercana a su opinion.
Totalmente de En Totalmente en
De acuerdo (4 | Regular (3
Preguntas acuerdo (5 desacuerdo | desacuerdo (1
puntos) puntos)
puntos) (2 puntos) punto)
1. ¢Ha escuchado buenas referencias N
sobre la empresa Pathrosrep?
2. ¢Prefiere el servicio que Pathrosrep
brinda al servicio que otras empresas que X
importan productos similares brindan?
3. ¢Ha sido atendido de manera réapida N
por la empresa?
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4. (Considera que la marca de
Pathrosrep esta consolidada entre las PYMES

importadoras de la ciudad de Lima?
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5. ¢Ha podido percibir, a través de los
servicios que Pathrosrep brinda, una buena

gestion integral?

6. ¢Considera que no existen
irregularidades en cuanto al servicio que

Pathrosrep le ha brindado?
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Anexo N° 24. Cuestionario de la variable Permanencia empresarial respondido por el cliente nUmero doce

Empresa importadora: Pathrosrep
Marque con una "X" el recuadro segun la respuesta que crea mas cercana a su opinion.
En Totalmente en
Totalmente de | De acuerdo (4 | Regular (3
Preguntas desacuerdo | desacuerdo (1
acuerdo (5 puntos) puntos) puntos)
(2 puntos) punto)

1. ¢Ha escuchado buenas referencias N
sobre la empresa Pathrosrep?

2. ¢(Prefiere el servicio que
Pathrosrep brinda al servicio que otras X
empresas que importan productos similares
brindan?

3. ¢(Ha sido atendido de manera N
rapida por la empresa?
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4. ¢Considera que la marca de
Pathrosrep estd consolidada entre las
PYMES importadoras de la ciudad de Lima?
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5. ¢Ha podido percibir, a través de los
servicios que Pathrosrep brinda, una buena

gestion integral?

6. ¢Considera que no existen
irregularidades en cuanto al servicio que

Pathrosrep le ha brindado?
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