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Resumen

Este estudio se realiz6 efectuando un andlisis de la situacion actual del Club De Campo y
Pesca, ubicado en el municipio de Caicedonia, Valle del Cauca, analizando su entorno tanto
interno, como externo, identificando sus fortaleza, debilidades, oportunidades y amenazas,
factores que permitieron crear un proceso de planeacion estratégica mas solido y acorde con las
estrategias planteadas por la organizacion, teniendo en cuenta un modelo de gestion y
herramienta, como lo es el Cuadro de Mando Integral, desde las cuatro perspectivas, teniendo en
cuenta indicadores financieros y no financieros. De esta manera, se logro disefiar un modelo de
Cuadro de Mando Integral que permita a la empresa medir el alcance de sus objetivos dando
cumplimiento a sus metas a corto, mediano y largo plazo, llevando a la organizacion hacer
mediciones mediante indicadores que ayuden a mejorar la eficiencia y eficacia, sobre los
procesos Yy los niveles de crecimiento, llevando a la empresa a generar un valor agregado para los
socios, los vinculados laborales y demas gente que hace uso de los servicios que ofrece la
organizacion, acciones que se esperan contribuyan al crecimiento y competitividad que
garanticen la sostenibilidad del Club de Campo y Pesca frente a las condiciones actuales del

entorno y a los diferentes cambios, propios de un mercado en crecimiento y competencia.

Palabras Clave: Club de Campo y Pesca, Cuadro de Mando Integral, Indicadores Financieros

y no Financieros, herramientas de Gestion, Valor Agregado.



Abstract.

This study was carried out by performing an analysis of the current situation of EI Club de
Campo y Pesca (Country and fishing club), located in the municipality of Caicedonia, Valle del
Cauca, analyzing its internal and external environment, identifying its strengths, weaknesses,
opportunities and threats. Factors that allowed the creation of a more solid strategic planning
process, at the same time more guided to the strategies proposed by the organization, taking into
account a management model and tool, such as the balanced scorecard, from the four
perspectives, considering financial and non-financial indicators. In this way, it was possible to
design a balanced scorecard model that allows the company to achieve its objectives, reaching its
short, medium and long-term goals, guiding the organization to make measurements through
indicators that help to improve efficiency and effectiveness of the processes and growth levels,
leading the company to generate an added value for members, workers and other people who
access to the services offered by the organization, actions that are expected to contribute to the
growth and competitiveness that guarantee the sustainability of EI Club de Campo y Pesca
(Country and fishing club) facing the current environment conditions and the different changes,

typical of a growing and competitive market.

Key Words: Country and fishing club, balanced scorecard, financial and non-financial indicators,

management tools, added value.



Introduccion.

Los cambios en el entorno econémico empresarial y los nuevos retos del mercado, ponen a las
empresas en situaciones de cambio, provocando que las empresas opten por implementar
herramientas que le permitan alcanzar sus objetivos empresariales, de una manera que facilite la
medicion de los procesos para tener un control constante de los que esta sucediendo en la
empresa y poder mejorarlo, pues al medir se puede contar con informacion valiosa para la toma

de decisiones que contribuyan el logro de los objetivos.

El Cuadro de Mando Integral y sus indicadores de desempefio, es el principal instrumento que
utilizan las empresas independientemente de su tamafio para llevar estadisticas y medir
resultados, esta herramienta desarrollada en el afio 1992 por los profesores Robert Kaplan y
David Norton define la estrategia en un conjunto coherente de indicadores que permiten conocer
el rendimiento de la empresa desde cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos internos y

desarrollo y aprendizaje.

Es asi como el Cuadro de Mando Integral se convierte en una herramienta necesaria para toda
empresa independientemente de su tamafio, puesto que es un sistema de informacion estratégico
el cual a través de indicadores dirige la atencién de la gerencia y empleados hacia los puntos
criticos de la empresa, pues su objetivo es proporcionar a las organizaciones elementos que

midan su éxito.

Considerando lo anterior, el presente trabajo tiene como objetivo la propuesta de un disefio del
Cuadro de Mando Integral que ayude al control de los procesos del Club de Campo y Pesca, para
esto, se inicio con la elaboracion de un analisis interno y externo del club, para posterior a esto,
hacer una evaluacion de los factores débiles y fuertes de la empresa, con base en esta evaluacion

se desarrollo el mapa estratégico para el Club de Campo y Pesca que reflejara los objetivos



estratégicos para cada una de las perspectivas del Cuadro de Mando y finalmente proponer las

metas e indicadores pertinentes para el control de la gestion del Club de Campo y Pesca.



1. Antecedentes.

Con el proposito de contribuir al desarrollo intelectual en la formacién académica y realizar un
trabajo acorde con el desarrollo de las empresas de la region, se desea disefiar una herramienta de
gestion como el Cuadro de Mando Integral para la organizacion del Club De Campo Y Pesca
situado en el municipio de Caicedonia Valle, documentados y orientados con los diferentes

trabajos presentados como tesis de grado tanto nacionales como internacionales.
1.1. Antecedentes Internacionales.

TITULO: PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL BALANCED SCORE CARD
(BSC) O CUADRO DE MANDO INTEGRAL (CMI) PARA MEDIR LA GESTION DE
RECURSOS FINANCIEROS Y HUMANOS DE LA EMPRESA EDITORIAL DON
BOSCO EN LA CIUDAD DE CUENCA.

PRESENTADO POR: ANDREA FERNANDA SOLORZANO JACOME.

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA SEDE CUENCA.
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA.
INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA.
CUENCA - ECUADOR.

2014.

OBJETIVO: Proponer la implementacion del Balance Score-card como herramienta de
informacion sobre la gestion de la Editorial Don Bosco, con la finalidad de determinar el
cumplimiento de objetivos y metas en el area financiera y del personal, planteados por la empresa
para su crecimiento, asi como, para dotarle de informacion de manera oportuna en la toma de

decisiones.

METODOLOGIA: Se propuso tres fases para la elaboracion del BSC que son: disefio,

implementacién e integracion. En la fase de disefio se identifica la mision, los objetivos, la



estrategia e indicadores de desempefio; en la fase de implementacion, el cuadro de mando es
comunicado a todos quienes forman parte de la organizacion para que sea interiorizado el proceso
a ser desarrollado, en la fase de integracion, la organizacion debe establecer procedimientos

solubles, administrar recursos y comunicar a toda la entidad sobre los resultados obtenidos.

CONCLUSIONES: Se identificaron varios aspectos importantes entre los cuales se
encuentra, que al momento de analizar los objetivos estratégicos para poder proponer indicadores
que permitan ver los resultados planeados por la empresa, hubo un alto grado de dificultad ya que
gran parte de los objetivos no fue posible medirlos; por lo anterior se recomendo, establecer
objetivos y metas que sean medibles, de manera que se pueda comparar la informacion obtenida
de un periodo con otro, lo cual permita visualizar la evolucion de la empresa en sus actividades

planeadas a corto y largo plazo.

APORTE: este trabajo aporta al proyecto, la forma del desarrollo de sus objetivos al utilizar
indicadores que permitan mejorar sus procesos para la fidelizacion de los clientes con que cuenta

y atraer nuevos para sostenimiento y crecimiento de la organizacién en el mercado.

TITULO: DISENO E IMPLEMENTACION DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL EN
LAS PYMES AGRICOLA.

PRESENTADO POR: CARLOS RODRIGO FELANI.

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DE LA PROVINCIA DE BUENOS AIRES
AZUL.

FACULTAD DE AGRONOMIA.
(REPUBLICA DE ARGENTINA).
ABRIL DE 2018.



OBJETIVO GENERAL.: El objetivo principal de este trabajo es desarrollar un Cuadro de
Mando Integral genérico, es decir de caracteristicas basicas, para que pueda ser implementado en
la gestion de las Pymes agricolas reales, con el propésito de generar valor no solo en el presente,

sino también en el futuro.

METODOLOGIA: utiliza una metodologia cuantificable de los objetivos, ya que cada
indicador del cuadro de mando integrado debe estar asociado a una meta, con el proposito de

alcanzar determinado nivel del indicador en un plazo de tiempo determinado.

CONCLUSIONES: como conclusién de este trabajo se pudo establecer, que implementar un
cuadro de mando integral en las organizaciones, les permite tener una vision y un control de la

organizacion de forma alineada, y a la ves posee flexibilidad y facilidad en su uso.

APORTE: este trabajo aunque es una investigacion general para las PYMES agricolas, es por
esta caracteristica que se escogio como antecedente para el trabajo, porque permite el desarrollo
de este modelo en cualquier organizacion, sirviendo como herramienta de alineacion con la
mision, vision y los objetivos de la empresa, para la consecucién de los objetivos y sostenibilidad

de la misma, ya que le permite identificar mejoras y tomar decisiones en todo momento.
1.2. Antecedentes Nacionales.

TITULO: PROPUESTA BALANCED SCORECARD COMO ESTRATEGIA DE
DESARROLLO EN EL FONDO DE EMPLEADOS “FONALCANZAR” DE LA
EMPRESA ALQUERIA

PRESENTADO POR: CHRISTIAN RICARDO ZAMBRANO HERNANDEZ.

UNIVERSIDAD DE LA SALLE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

BOGOTA, D.C.



2016.

OBJETIVO: Proponer un Balance Score-Card-BSC- / Cuadro de Mando Integral -CMI-
como herramienta estratégica de gestion con el fin de definir objetivos estratégicos estableciendo
relaciones de causa efecto bajo la perspectiva financiera, clientes internos y externos, procesos y
aprendizaje, con la participacion de todas las areas del fondo de empleados de la empresa

Alqueria "Fonalcanzar”.

METODOLOGIA: para esta investigacion se utilizaron varios tipos de estudio, el primero
fue el tipo de investigacion descriptivo, esta se soporta en técnicas como la encuesta, la
entrevista, la observacion y la revision documental, este tipo de investigacion permitira reconocer
con una mayor certeza la necesidad de implementar un Balance Score-Card; el segundo método
de investigacion fue el deductivo, este permite presentar la realidad de lo que esta sucediendo en
la empresa con base en la observacion, dentro de un procedimiento I6gico y ordenado para
entender y obtener una mirada clara del problema; y en tercer lugar las fuentes de recoleccion de
la informacion, para esto se tuvo en cuenta trabajos de grado relacionados al tema, y entrevistas

con el gerente de la empresa.

CONCLUSIONES: con el disefio y la aplicacion del Cuadro de Mando Integral se elabor6
una matriz DOFA para establecer el mapa estratégico, al igual que con la ayuda de las
entrevistas, para establecer parametros para el tablero de comando, alli se identificaron los
indicadores y el nivel de cumplimiento, con el objetivo de direccionar los recursos fisicos y el
talento humano del fondo, para definir estrategias y dar cumplimiento a los objetivos y

lineamientos propuestos para obtener un crecimiento constante en el mercado.



APORTE: este trabajo aporto sobre la necesidad que se tiene en las empresas de actualizar

sus estrategias, por esto se puede ver interrumpida la implementacion de politicas de crecimiento.

TITULO: PROPUESTA DE CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA LA MIPYME
FRUTIZADOS, UBICADA EN EL MUNICIPIO DE SANTIAGO DE CALI, COLOMBIA.

PRESENTADO POR: ANDRES FELIPE PIZARRO ROMAN

FUNDACION UNIVERSITARIA CATOLICA LUMEN GENTIUM
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

SANTIAGO DE CALLI

2016.

OBJETIVO: Proponer un cuadro de mando integral, como instrumento de gestion para
desarrollar estrategias, traducirlas en acciones operativas y medir su desempefio, en la MIPYME

Frutizados, ubicada en el municipio de Santiago de Cali, Colombia.

METODOLOGIA: La investigacion se caracteriza como estudio exploratorio, esto se debe a
que en la revision de la literatura sobre el marco de cuadro de mando integral se encontrd una
variedad de estudios realizados desde su postulacion en el afio 1990 por los profesores Robert S.
Kaplan y David P. Norton en diferentes organizaciones en su mayoria grandes empresas en

Estados Unidos de América y otros paises del mundo.

CONCLUSIONES: El modelo de cuadro de mando integral propuesto para la MIPYME
Frutizados constituye una herramienta administrativa que contribuye a la gestion estratégica y la
medicion del desempefio organizacional de esta unidad productiva, a partir de un esquema visual
en el que se traducen los objetivos estratégicos en la perspectiva financiera, interna, del cliente y

de aprendizaje y crecimiento a implementar en la planeacién de la empresa.



APORTE: Este proyecto sirve como orientacion para la consecucion del desarrollo de
planificacion de operadores, monitoreo y adaptacion a los cambios periodicos a los que se ven
obligados las MIPYME, para emplear herramientas que les permitan sostenerse y visualizarse a

largo plazo.

Fomentando el cambio y generando interrogantes a los futuros profesionales de la importancia
de emplear estos modelos que permiten ver en todos los procesos de las organizaciones, las
dificultades que faciliten la toma de decisiones para la consecucion de los objetivos

organizacionales.
1.3. Antecedentes Regionales.

TITULO: ESTRUCTURA DE UN MODELO DE BALANCE SCORECARD (CUADRO
DE MANO INTEGRADO) PARA LA TRILLADORA DE CAFE CAFECAI LTDA DE
CAICEDONIA VALLE.

PRESENTADO POR: NANCY YULIETH ESPINOSA LOPEZ Y ANGELICA MARIA

ROA MARIN.

UNIVERSIDAD DE VALLE.

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION.
PROGRAMA DE CONTADURIA PUBLICA.
CAICEDONIA VALLE.

2016.

OBJETIVO: Estructurar un Sistema de Balance Scorecard (Cuadro de Mano Integrado) para

la Trilladora Cafecai Ltda. Ubicada en el Municipio de Caicedonia Valle.

METODOLOGIA: La metodologia es cuantitativa, ya que se centr6 en definir las técnicas,
los métodos y los procedimientos que se utilizaron para realizar la recoleccién de informacién
con la cual se podra dar respuesta o alcanzar un resultado valido para dar solucion al problema

planteado.
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CONCLUSIONES: se aplicé un sistema de cuadro de mano integrado (Balance Scorecard)
para la trilladora CAFECAI LTDA de Caicedonia valle, permitiendo a la organizacion la
medicion de resultados a través de areas de las diferentes perspectivas del modelo sistema de
control, permitiendo a la empresa una mejor gestion de los recursos con estrategias que permitan

el alcance de los objetivos propuestos y asi mejorar su competitividad en el mercado regional.

APORTE: este trabajo aporta orientacion mediante las perspectivas del modelo de sistema de
control, que permite a la empresa mejorar la gestion de los recursos permitiendo que los objetivos

de la organizacion se plasmen y mejorar la competitividad en el mercado.

Este modelo es de gran ayuda e importancia, la cual aporta como insumo para el proyecto ya
que contribuye con el desarrollo y formacion académico con el &nimo de brindar como futuros

profesionales, el crecimiento y desarrollo que tanto necesita nuestra region.

TITULO: DISENO DE LA METODOLOGIA DE CUADRO DE MANDO INTEGRAL
(BALANCE SCORECARD) COMO HERRAMIENTA DE EVALUACION
ESTRATEGICA PARA PYME CAMPO VERDE SAS DE SANTANDER DE
QUILICHAO.

PRESENTADO POR: SANDRA MILENA GONZALEZ BURBANO Y LISETH

FERNANDA POLINDARA RIVERA

UNIVERSIDAD DEL VALLE.

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION.
PROGRAMA DE CONTADURIA PUBLICA.
SANTANDER DE QUILICHAO CAUCA.

2017.

OBJETIVO: Proponer un disefio con base a la metodologia del Balance Score-card como

herramienta de evaluacion estratégica para la pyme Campo Verde.
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METODOLOGIA: tipo de estudio descriptivo, al realizarse investigacion acerca de la
metodologia del Balance Score-card para posteriormente aplicarla en la pyme Campo Verde;
también se utiliz6 el método de investigacion cualitativo ya que se explica la metodologia del
cuadro de mando integral, se describe las herramientas 0 modelos utilizados por la empresa y por
ultimo se disefia el modelo; las fuentes de informacidn y las técnicas para la investigacion fueron
las entrevistas informales realizadas al personal del area financiero y administrativo, trabajos de

grado y los aportes de Kaplan y Norton.

CONCLUSIONES: debido a la competencia existente en cuanto al comercio de productos
agropecuarios, se busca brindar una propuesta Unica para los clientes, con la ayuda de la
implementacidn del Balance Score-Card se lograria ya que esta metodologia posee la perspectiva
de los clientes, donde se busca la satisfaccion del mismo mediante la velocidad de respuesta,
alternativas de financiacion, cumplir con sus necesidades para asi lograr la fidelizacion de los

clientes.

APORTE: este trabajo ilustra como tratar la perspectiva de los clientes, ya que se busca
encontrar una forma Unica para prestar el servicio, debido a la gran competencia en la venta de

productos agropecuarios en el municipio de Santander de Quilichao Cauca.
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2. Planteamiento del problema.

La falta de herramientas de control en las pymes hace que los dirigentes no tengan el
conocimiento permanente con respecto a los resultados de la organizacion, 1o que necesariamente
interfiere en la toma de decisiones, lo que causara que las empresas no logren un crecimiento

sostenible y competitividad en el mercado.

El Balance Score-Card, es el soporte que apoya los instantes en los que los dirigentes de las
PYME requieren tomar una decision oportuna y con mayor efectividad, desde la perspectiva

financiera, de clientes, procesos internos y aprendizaje organizacional (Reyes, 2016).

Utilizar un cuadro de mando integral como un instrumento que brinde informacion oportuna
mediante indicadores no es tarea solo para las grandes organizaciones, todas las empresas sin
importar su tamafio, posee unos objetivos y metas que alcanzar, esto deja claro que cualquier tipo
de organizacion puede beneficiarse de esta herramienta para su control, pues la implementacién

del Cuadro de Mando no depende del tamafio de la empresa.

Toda organizacion, ya sea pequefia 0 mediana, tiene una posicion en el mercado, esto quiere
decir que tiene una estrategia (formulada o no), y también tiene a un equipo de colaboradores,
unos procesos internos, clientes y accionistas, por lo tanto se dispone de todos los elementos

necesarios para implementar el Cuadro de Mando Integral. (Pyme., 2015)

Las pymes al ser empresas de poco tamafio, pueden obtener méas beneficios del Cuadro de
Mando Integrado ya que por su tamario, es mas factible de implementar y dar seguimiento,
precisamente por su tamafio, lo que permite controlar todo mucho maés detallado y desarrollar las

estrategias de una forma mas efectiva.
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El Cuadro de Mando Integral es una herramienta de control propuesta por Kaplan y Norton;
esta herramienta es utilizada para mostrar la interrelacion entre la mision de la organizacion y las
perspectivas financieras, de clientes, procesos internos y de potenciales, a través de una serie de
indicadores. De manera que se pueda ver la evolucion de esos indicadores esenciales, Ver donde
se esta acertando y donde se debe mejorar, de manera que se pueda controlar los aspectos
esenciales de la actividad de la empresa y en todo momento se tenga control y el

direccionamiento hacia alcanzar los objetivos.

El Club de Campo y Pesca cuenta con una fonda y restaurante para que turistas y propios se
deleiten con toda la gastronomia del municipio y platos a la carta; el nombre del restaurante es
“Club de Campo y Pesca”. El Club de Campo y Pesca esta ubicado a 300 metros del casco
urbano del municipio, via a la Vereda Las Delicias, cuenta con una excelente via pavimentada y

transporte publico constante.

En el Club de Campo y Pesca de Caicedonia Valle del Cauca, existe la necesidad de
implementar un mecanismo que suministre a la direccion de la empresa las estrategias necesarias
para el manejo eficaz y eficiente de la misma, ya que en la actualidad la direccidn estratégica esta
meramente enfocada en la mision, la vision y sus politicas, sin embargo se evidencian ausencia
de herramientas que contribuyan en el control interno de la empresa, generando esto un riesgo y
una incidencia para la toma de decisiones que pueden desviar a la empresa en la consecucion de

sus objetivos organizacionales.

Por lo anterior, se debe formular estrategias que vayan més alla de las actuales, ya que si hay
ausencia de planeacion estratégica, o una herramienta que permita interrelacionar esta planeacion
con las demaés areas de la organizacion para establecer objetivos estratégicos que ayuden a la

empresa al cumplimiento de estos, para el mejoramiento continuo y asi brindar servicios y
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productos de calidad que ayuden a la compafiia a posicionarse en el mercado y ser competitivos

en la region.

Se ve la necesidad de proponer el disefio de esta metodologia que logre el 6ptimo
funcionamiento de la organizacion, que sea posible la medicion de sus resultados para realizar
mejoras en los procesos de control, a través de una herramienta de monitoreo y medicion con

base en las estrategias formuladas por la direccién de la empresa.

2.1. Delimitacion del Problema.

El alcance del Cuadro de Mando Integral, es favorecer el disefio, implementacion, control y

evaluacion de nuevas estrategias que favorezcan el crecimiento y desarrollo de la organizacion.

e Del Tiempo.

Para la investigacion, la informacidn recolectada se hizo por medio de entrevistas a la
gerencia, visitas al Club, charlas con empleados y clientes, durante un periodo de un afio (Febrero
de 2020 a Febrero de 2021) esto con el fin de realizar un analisis a toda la empresa y asi

desarrollar la propuesta del Cuadro de Mando Integral como herramienta de control para el Club.

e Del Espacio.

El proyecto de grado se realiz6 en la empresa Club de Campo y Pesca, del municipio de
Caicedonia, Valle del Cauca, ubicada a 300 metros del casco urbano del municipio, via a la

Vereda las Delicias.



3. Formulacion del Problema.

¢Como se debe disefiar el Cuadro de Mando Integral en la organizacion EI Club de
Campo y Pesca ubicado en el municipio de Caicedonia, en pro de que se constituya en

una herramienta de apoyo para control interno de la misma?

15
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4. Sistematizacion del Problema.

¢Cual es el mapa estratégico que presenta actualmente el Club de Campo y Pesca de
Caicedonia Valle?

¢ Qué objetivos son las mas apropiados para observar el comportamiento de las
perspectivas con las que cuenta el Club de Campo y Pesca?

¢Cual es la estrategia para cada una de las perspectivas que brinda el cuadro de mando
integrado al Club de Campo y Pesca?

¢ Cudles son los indicadores necesarios para evaluar el desempefio de cada una de las

perspectivas del Cuadro de Mando Integral para el Club de Campo y Pesca?
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5. Objetivos.
5.1. Objetivo General.

¢ Disefar el Cuadro de Mando Integral en la organizacién Club de Campo y Pesca ubicado
en el municipio de Caicedonia, en pro de que se constituya en una herramienta de apoyo

para el Control Interno de la misma.
5.2. Objetivos Especificos.

e Realizar un diagndstico que refleje la situacion en la que se encuentra actualmente el Club
de Campo y Pesca.

e Establecer un mapa estratégico con cada una de las perspectivas del Cuadro de Mando
Integral para el Club de Campo y Pesca.

o Identificar las metas e indicadores para cada una de las perspectivas del Cuadro de Mando
Integral para el Club de Campo y Pesca.

e Disefiar los indicadores que permitan al Club de Campo y Pesca evaluar el desempefio de

las cuatro perspectivas.
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6. Justificacion

La propuesta de implementar un Cuadro de Mando Integral para el Club de Campo y Pesca en
el municipio de Caicedonia, se hace debido a la necesidad de la sostenibilidad y permanencia de
las empresas en el mercado, esto depende de la habilidad para adaptarse a los cambios
tecnoldgicos, de gestion y de administracion; de alli la necesidad de una herramienta de gestion

que le permitan al Club desarrollar sus estrategias para la consecucion de metas y objetivos.

Otro aspecto considerable de este modelo es que proporciona un sistema de gestion por medio
del cual se pueden mejorar los procesos e indicadores de la organizacion, los cuales son muy
utiles en la direccion y administracion, por lo tanto, aportando en la toma de decisiones mas
acertadas y encaminadas siempre al mejoramiento continuo y a obtener mayores beneficios para

sus asociados.

Lo que permitio el Cuadro de Mando Integral, es que la gerencia del Club, pueda tener una
herramienta que le permita que las estrategias organizacionales sean convertidas en acciones
concretas, lo que facilita el proceso de planeacion estratégica al interior de la organizacion, esto
sirve como base para el analisis de los indicadores de gestion, asi se medira el alcance de las

estrategias propuestas por la gerencia.

Esta metodologia le otorga al Club de Campo y Pesca., determinar sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas lo cual es de suma importancia para la adopcién de
estrategias direccionadas a mejorar dichas debilidades y a mitigar las amenazas que haran que la

organizacion permanezca a la vanguardia en el mercado y sea mas competitiva.

Para el Club de Campo y Pesca beneficiarse de la aplicacion del Cuadro de Mando Integral

aportaria un control més detallado, ya que la empresa posee una gran variedad de productos como
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lo son: turismo cultural y recreativo, turismo de negocios y turismo de naturaleza, prestando el
servicio de piscina, lago para pesca, recreacion y deporte; también presta el servicio de
restaurante bar y fonda, asi como a su vez organiza eventos y ferias, gracias a que cuenta con

unas instalaciones amplias y dotadas con todos los servicios necesarios para estos.

Por lo anterior, se puede ver que el Club de Caza y Pesca cuenta con una gran variedad de
servicios que se ofrecen en un mismo lugar, de alli la necesidad de implementar estrategias con
herramientas de gestion y control, que le permitan a la empresa la adecuada gestién de sus

maultiples servicios al tener cada uno de ellos caracteristicas diferentes.

La investigacion que aborda la implementacion del Cuadro de Mando Integral ayuda a mejorar
el aprendizaje, pues permite entrar en contacto con la realidad para estudiarla mejor, asi los
conocimientos se fortalecen para lograr una innovacion y la continuidad de las investigaciones;
Para la universidad, la investigacion supone también prestigio y el cumplimiento de un rol cada
vez mas importante dentro de la sociedad y se traducen en recursos que pueden ser dedicados
bien sea a nuevas investigaciones o a la dotacion de instrumentos necesarios para impartir clases

o0 continuar con el proceso de busqueda e innovacion (Gimenez, 2017).

Para los estudiantes de la Universidad del Valle sede Caicedonia, siempre es importante
realizar investigaciones de trabajo de grado lo que lleva a reafirmar los principios en formacién
académica de la universidad para fortalecer el crecimiento local y regional, ya que esto conlleva a
desarrollo y crecimiento de las diferentes organizaciones de la region, llevando consigo el
sostenimiento de las entidades que existen y con la llegada de nuevos emprendimientos locales

que impulsen la economia y sostenimiento de la region.

Desde el punto de vista social, siempre va a ser importante que las empresas utilicen las

herramientas de gestion necesarias para el sostenimiento de las mismas obteniendo desarrollo y



crecimiento de la organizacion, la globalizacion de mercados obliga a las organizaciones a
disefiar estrategias nuevas permitiéndoles ser mas competitivas para continuar en constante

innovacion y crecimiento permitiendo el alcance de los objetivos y metas trazadas.

20
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7. Marcos de referencia
7.1. Marco Teorico

Para dar alcance a los objetivos antes propuestos se requiere tener bases tedricas, con la
intencion de construir un marco de referencia para aclarar los conceptos mas relevantes sobre el
pilar fundamental del trabajo; y de esta forma dar argumentos sélidos al estudio planteado, razon

por la cual en primera instancia se hace referencia a:

7.1.1. Gestién administrativa.

Segun Robert Kaplan y David Norton “consideran que la gestion administrativa es el proceso
de disefiar y mantener en que las personas trabajando en grupo, alcancen con eficacia y eficiencia
las metas seleccionadas. Esta se aplica en toda organizacion sea grande o pequefia, de lucro o sin

lucro, a las industrias manufactureras y a las de servicios” (kaplan & norton, 2000).

Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con la gestién administrativa, sin
ellos seria imposible hablar de gestion administrativa, estos son: planeacion, organizacion,

ejecucion y control.

La gestion administrativa se realiza a travées de cuatro funciones especificas: planeacion,

organizacion, direccion y control. (Ponjuan, 1998).

Planeacion: Consiste en fijar los resultados que se esperan alcanzar (objetivos), asi como las
acciones que se deben lograr para lograrlos. Los factores internos y externos que pueden afectar
al emprendimiento deben ser revisados en esta etapa, y se tomaran decisiones para llegar a los

resultados esperados.
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Organizacion: Es el proceso de dividir el trabajo y coordinar el logro de resultados hacia un
propdsito comun; es el acto de combinar habilidades, posibilidades técnicas, experiencias y
recursos y todos los elementos que podrian convertirse en resultados. Se deben tener en especial
cuidado con esta etapa, porque involucra a las personas (recursos humanos), siendo necesario

para crear un ambiente adecuado de trabajo.

Direccidn: Es el proceso de conducir y coordinar los esfuerzos laborales de las personas que
integran una organizacién, ayudandolos a desarrollar tareas relevantes dentro de ella. Comprende
el compromiso y liderazgo de un grupo, incluye la supervisién de actividades, la motivacién de
las personas para que contribuyan efectivamente a los objetivos, asi como una adecuada

comunicacion para facilitar las actividades y evitar conflictos interpersonales.

Control: Incluye verificar durante los procesos o al final de los mismos el desempefio del
grupo de trabajo. Esta verificacion se realiza teniendo en cuenta los planes iniciales y las
decisiones que se habian tomado en cuento a las acciones a realizar. A partir del control, se deben

tomar medidas correctivas que orienten el trabajo hacia los resultados esperados.

Aporte de la gestidn financiera: La mejora de herramientas para recoger, procesar distribuir
y analizar, la informacion econdémico-financiera ha sido revolucionada, sobre todo con la
aparicion y continuo proceso de ordenadores las telecomunicaciones y el software de gestion.
También lo ha sido en areas importantes de instrumentos de financiacion, los servicios prestados
por las entidades financieras, los medios de cobro y pago y los sistemas de informacion en

tiempo real capaces de informar sobre los productos y los mercados financieros.
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7.1.2. Contabilidad de gestion.

La contabilidad de gestion es de gran importancia ya que permite a las empresas recabar
informacidn financiera, la cual ordena, clasifica y selecciona para tener control y obtener
informacidn de primera para tomar decisiones cuando se requiera, la contabilidad de gestion en la
actualidad, es referenciada como una préactica econémica en formacion, tomando fuerza en

empresas por todo el mundo.

La contabilidad de gestion segun (Lavolpe, 2005) define como un sistema de informacion que
posibilita una informacidn programada y oportuna para uso de las gerencias de la empresa y de su

direccidn, y que permite evaluar desempefios, planificar actividades y tomar decisiones.

La contabilidad de gestion, la cual estda muy ligada con la contabilidad de costes, es la
agrupacion de informacién que se destina a la valoracion, analisis y control de los recursos

econdémicos que se emplean durante el desarrollo de la actividad empresarial de la compafiia.
e Objetivos de la contabilidad de gestion:

v Conocer de manera pormenorizada, detallada y real los costes en los que incurre cada uno de

los departamentos, secciones y equipos que componen la empresa.

v’ La contabilidad de gestion ayuda a la toma de decisiones, puesto que es una forma de que el
equipo analice los costes de cada uno de los procesos y vea cuales son los puntos que puede
mejorar o los puntos en los que dichos costes podrian reducirse para hacer dicho proceso

mucho mas eficiente y rentable.

v" Facilitar el control y planificacion de asignacién de recursos, tanto materiales, humanos,

como econdmicos. Porque al realizar un seguimiento y control periddico de los costes en los
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que va incurriendo la empresa en un determinado periodo de tiempo, ayuda a detectar errores,

duplicidades, etc. (Nufio, 2018).

Como herramienta contable, la contabilidad de gestion es de naturaleza interna, no es
susceptible de conocer o publicarse externamente, su principal funcién es aportar a la toma de
decisiones finales teniendo en cuenta todos los pormenores de la organizacion, se analizan los
sucesos pasados para fijarse en el futuro, para esto se necesita un estudio de la estructura de la
empresa para verificar si su desarrollo va acorde a la estructura planteada, colocando atencién en

los periodos de produccion, medicion de tiempos, recursos empleados, fijacion de precios etc.

e Aportes de la contabilidad de gestion.

Reduccion de gastos: La contabilidad de gestion permite a las organizaciones la disminucién
de los costos operativos; por lo que la gerencia analiza de forma periddica los costos que se
generan a medida del desarrollo de la actividad de la empresa, aclarandose asi la situacion del
negocio y el dinero que cada actividad, equipo o maquina necesita para funcionar de manera

eficiente.

Aumento en los ingresos financieros: Los contadores publicos, gracias a la contabilidad de
gestion pueden visualizarse a futuro acerca de la demanda de los consumidores, las potenciales
ventas o los efectos, por ejemplo, del IPC sobre el consumo; de esta forma se hace control y
seguimiento de los niveles de oferta y demanda, para asi poder adecuar la produccion de la

empresa.
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7.1.3. Herramientas de control y de evaluacion administrativa.

El control interno de las organizaciones, es el eje principal para el funcionamiento adecuado
de las empresas, ya que gracias al plan de organizacion y al grupo de métodos y medidas
adoptadas por las empresas para salvaguardar sus recursos, se podra revisar la exactitud y la
veracidad de la informacion financiera y administrativa, se eleva la eficiencia en las operaciones,
se estimula la observacion de las politicas planteadas y lograr el cumplimiento de las metas y

objetivos programados.

Pese a esto, el control interno no puede llevarse a cabo por si mismo, necesita apoyarse en
herramientas que suministren informacion basada en indicadores que permitan adaptar medidas
preventivas o correctivas; el cuadro de mando integral, es una herramienta que brinda
informacidn en cuanto al grado de cumplimiento de los objetivos, a través de la medicion de unos
indicadores, fijados en cuatro areas principales de la organizacion: finanzas, procesos internos,

clientes y aprendizaje.

7.1.3.1. Control y evaluacién de la organizacion. El proceso de evaluacién y control garantiza
gue una empresa logre lo que se propuso llevar a cabo. Compara el rendimiento con los
resultados deseados y proporciona la retroalimentacion necesaria para que la administracion

evalle los resultados y tome medidas correctivas, segun se requiera (Wheelen & Hunger, 2007).
Este proceso es visto como un modelo de retroalimentacion de cinco pasos:
1. Determina lo que se medira.
2. Establecer estandares predeterminados.
3. Medir el rendimiento.

4. ;Concuerda el rendimiento con los estandares?



5. Tomar medidas correctivas (Wheelen & Hunger, 2007).

El fortalecimiento del control interno, es una herramienta que se considera indispensable en
una empresa, puesto que puede llegar a generar elementos que permiten evitar agentes que
afecten la operacion de la empresa. Conocer a fondo, qué es y como debe implementarse dentro

de las empresas es necesario para que su funcién se cumpla a cabalidad.
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Segun (Pérez, 2008) en su libro control de la gestion empresarial se ve reflejada la importancia

del control en las empresas ya que considera que el control de gestion es la funcién por la cual la

direccidn se asegura que los recursos son obtenidos y empleados eficaz y eficientemente para el
logro de los objetivos de la organizacion, el proposito es gobernar la organizacion para que

desarrolle las estrategias seleccionadas para alcanzar los objetivos prefijados.

En cuanto al ambito de actuacién, el control de gestion debe contemplar toda la empresa, su
objetivo a diferencia de otros medios de control méas especificos, consiste en asegurar la buena
marcha del conjunto de la organizacion; para esto es preciso controlar las distintas funciones,
actividades y areas de responsabilidad y efectuar la sintesis necesaria para ofrecer una vision

global de la calidad de la gestion con base al control por resultados (Pérez, 2008).

7.1.3.2. Control interno. El entender de manera adecuada la importancia del sistema de
control interno se convierte en un factor clave con la finalidad de manejar en forma eficiente y
eficaz los recursos de una organizacion, mitigando las perdidas por diferentes causas como
desvios, robos y el derroche de los recursos entre otros, es por esto que se considera que las
organizaciones deben poseer un adecuado control interno, ya que con su adecuada direccion

también se puede evaluar la calidad de las tareas administrativas.
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Fundamentacion tedrica.

Como fundamentacion teorica, es pertinente referenciar la primera definicion que la profesion
contable hizo sobre el control interno, la cual explica que “el control interno comprende el plan
de la organizacion y todos los métodos y medidas coordinados que se adoptan en un negocio para
salvaguardar sus activos, verificar la exactitud y la confiabilidad de sus datos contables,
promover la eficiencia operacional y fomentar la adherencia a las politicas prescritas” (Como se

cita en Mantilla, 2018, p. 7) (Mantilla, 2018).

El control interno comprende cinco componentes interrelacionados, que se derivan de la forma
como la administracion maneja la empresa, y estan incorporados a los procesos de la

administracion los cuales se clasifican asi:

v" Ambiente de control: Se considera la base para el disefio del control interno, este refleja la
importancia que la direccion le da al control interno y su incidencia en las actividades de la
empresa, si los directivos no comprenden el primer nivel del control interno, dificilmente se

podra asumir por parte de los empleados.

v Evaluacion de riesgos: En el desarrollo de identificacion de los riesgos empieza
simultaneamente con el establecimiento del ambiente de control y del disefio de los canales

de comunicacion e informacion necesarios a lo largo y ancho de la entidad.

v Actividades de control: Luego de identificados y evaluados los riesgos se podran fijar las
actividades de control con el propdsito de minimizar la probabilidad de ocurrencia y el efecto

negativo que, para los objetivos de la organizacion, tendrian si ocurrieran.

v"Informacion y comunicacion: Hay que identificar, recopilar y comunicar informacion

pertinente en forma y plazo que permitan cumplir a cada trabajador con sus
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responsabilidades. Los sistemas informaticos producen informacion operativa, financiera y
datos sobre cumplimiento de normas en la empresa; dicho sistema genera datos tanto internos
como externos, condiciones para la toma de decisiones, asi como la preparacion de informes a

terceros.

v" Supervision y monitoreo: EI monitoreo incluye actividades de supervision de manera
constante, asignadas directamente por la direccion, por los auditores internos o por el comité
de control de la empresa que debe llevar sus funciones a la prevencion de hechos que generen
perdida o costos desde el punto de vista financiero y humano (Del Toro, Fonteboa, Trabas, &

Santos, 2005).

Como se ha venido mostrando sobre la necesidad de las empresas de implementar un sistema
de control que suministre a la empresa el manejo eficaz y eficiente en su gestion, es necesario
nombrar el documento-informe COSO, ya que es una herramienta que contiene las principales

directivas para la implementacién, control y gestion de un sistema de control.
Gestion del riesgo.

Las empresas deben abordar periédicamente proyectos internos, como instrumentos de
cambios de adaptacion a su entorno. El fracaso de un proyecto de las pymes puede tener un
impacto muy considerable en sus resultados, la respuesta puede ser si, si disponen de las
herramientas adecuadas. Un proyecto es un esfuerzo para la creacion de un producto, servicio o
resultado Unico, estos constituyen el instrumento de primer orden en la implantacion de las

estrategias de las organizaciones.
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Las pequefias empresas tienden a centrarse rapidamente en los objetivos del proyecto y a
descuidar la planificacion y el control, lo mas habitual es realizar una gestion de lo méas simple

posible, centrada en los costes, plazos y calidad, pero la gestion del riesgo es casi olvidada.

El objetivo de la gestion del riesgo es incrementar la probabilidad del impacto de eventos
positivos y disminuir la probabilidad de impactos negativos. Buena parte delos modelos de
gestion de riesgos se basan en fases: identificacion del riesgo, evaluacion del riesgo, tratamiento

del riesgo y monitorizacién y control. (marcelino & perez, 2010).

7.1.3.3. Cuadro de mando integral (CMI) o Balance Score Card (BSC). Robert Kaplan y
David Norton en el afio de 1992 revolucionaron la administracion de las empresas introduciendo
un concepto revolucionario y efectivo a través del cual buscaron alinear las empresas hacia la
consecucion de las estrategias a traves de inductores e indicadores tangibles que iban mas alla de
los andlisis financieros de las organizaciones (Kaplan & Norton, 2003) EI principal aporte del
cuadro de mando, fue la introduccion de medicion sobre los intangibles como requisitos
necesarios para alcanzar los objetivos financieros, asi como el logro de la vision y misién
institucional. Pues el cuadro de mando integral esta basado en los objetivos organizacionales,
mediante la implementacion aplicada bajo las cuatro perspectivas: financiera, del cliente,

procesos internos del negocio y de crecimiento y aprendizaje.

Pues se sabe que las evaluaciones tradicionales del desempefio, basadas en medidas
financieras, no son suficientes en los ambientes de hoy en dia por la complejidad que requiere un
mundo cambiante y globalizado, por es importante implementar disefio como el cuadro de mando
integral en las empresas para implementar herramientas estratégicas que permitan la medicion de

indicadores que permitan sostenibilidad y proyeccion de las organizaciones.
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7.1.3.4. Manual de procedimientos. Los manuales son una guia de instrucciones de todos los

procedimientos de las actividades que el talento humano debe realizar en un area especifica de
una empresa. Como objetivos y beneficios es de fijar politicas, definir funciones, determinar y
delimitar responsabilidades, permitir ahorro de tiempo, evitar desperdicios, reducir los costos,
facilitar la seleccion de personal, construir una base, servir base de adiestramiento, comprender el
plan de la empresa. Los manuales tienen normas y procedimientos que se utilizan dentro de la
organizacion para realizar por secuencia l6gica cada una de las actividades, unificar y controlar
las rutinas de trabajo y evitar duplicaciones; definicion tomada de (Asanza, Miranda, Ortiz, &

Espin, 2016).

7.1.3.5. Administracion por objetivos. Segun (Drucker, 2013) la administracion por objetivos
se basa en identificar areas claves en la organizacién para establecer retos y evaluar los

resultados. Las variables a medir son:

La posicién de la empresa en el mercado en funcion del mercado potencial que tiene.
e Lainnovacidn tanto en productos y servicios como en procesos

e La productividad

e Larentabilidad

e Los recursos fisicos y financieros

e El rendimiento y desarrollo del directivo

e Elrendimiento y la actitud de los trabajadores

¢ Y lo que hoy llamamos la responsabilidad social de la empresa
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Drucker expone que los gerentes se veian envueltos en una rutina diaria que les hacia perder la
nocion de hacia donde se dirigian. Pero gracias a la Administracion por Objetivos estos son
claramente definidos y acordados y cada area puede decidir por su cuenta como conseguirlos.
Esto proporciona gran flexibilidad a la hora de tomar decisiones. Asi el proceso de planificacion
deja de ser exclusivo de los directivos para pasar a formar parte del dia a dia de toda la

organizacion. La Direccion por Objetivos funciona si conoces los objetivos.

7.1.3.6. Matriz DOFA. Proviene del acronimo en inglés SWOT (trenghts, weaknesses,
opportunities, threats); que en el espariol hacen referencia a las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

La matriz DOFA es una herramienta que posibilita el analisis y la evaluacién de los factores
fuertes y débiles, que en su unificacion permiten el diagnostico de la situacion tanto interna como
externa de una empresa; es una herramienta que se considera sencilla que permite obtener un
criterio general de la situacion estratégica de la empresa. Como se cita en (Ponce, 2007)
Thompson y Strikland (1998) establecen que el analisis DOFA estima el efecto que una estrategia
tiene para lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la organizacion y su situacién

externa, esto es, las oportunidades y amenazas.

7.1.4. Teoria cientifica Frederick Winslow Taylor.

La obra Principios de la Administracion Cientifica es reconocida como pionera en el campo de
la Administracion, y su autor, Frederick Winslow Taylor, es calificado como el padre de la
disciplina, su primer exponente tedrico formal, quien se intereso por primera vez en abordar la
complejidad inherente al proceso productivo que caracterizaba a las empresas de fines de siglo

XIX, principios de siglo XX, la administracion es la disciplina cientifica que estudia a las
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organizaciones, intentando descubrir cdmo nacen, cdmo evolucionan, cuéles son sus objetivos, de

qué manera pueden optimizar su gestion, y cual es su funcion en la sociedad.” (Carro &

Agustina., 2012).

A traves de esta ponencia, se ofrecera una lectura contextualizada de Principios de
Administracion Cientifica de Frederick W. Taylor, obra fundamental de la Administracion, con la
intencion de clarificar los supuestos filoséficos elementales que orientan su iniciativa, analizando
las consecuencias practicas de la ideologia subyacente y los limites conceptuales de su propuesta,
asi como una revalorizacién de aquellos topicos en los cuales el autor fue pionero al tematizarlos
por primera vez, en el marco de una disciplina que nacia incipiente a principios de siglo XX en
respuesta a las necesidades operativas de la industria moderna, cubriendo la primera mitad del
mencionado siglo. Su principal caracteristica fue la intensificacion del fenémeno de la
industrializacion en todo el mundo y el surgimiento de los paises desarrollados o

industrializados” (Carro & Agustina., 2012).

Influido por el empirismo, el ambientalismo subraya el papel del aprendizaje y en el caso del

hombre la importancia de la sociedad los cuatro principios comprenden.
Primero. El establecimiento de una verdadera ciencia.
Segundo. La seleccion cientifica del trabajador.
Tercero. Su educacion y formacion cientifica.
Cuarto. La colaboracion estrecha y amistosa entre la direccion y los trabajadores.

Taylor resalta la importancia del adiestramiento y la formacion, de manera de elevar la
capacidad de trabajo hasta el limite, alli encontramos que el autor plantea limites humanos a los

niveles de eficiencia, dados por las capacidades naturales de cada hombre. Explica que la
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mayoria considera que se trata de intereses forzosamente antagonicos los que oponen empleados

y patrones cuando son unicos e iguales, necesariamente vinculados.

Aunque Taylor hacia importante hincapié en que los hombres deben recibir una formacion y
adiestramiento para adaptarse a labor que va a realizar, también insiste que este debe de ir
acompariado de los administradores debido a la falta compromiso por hacer las tareas por
vocacion y conciencia, pero que el hombre por naturaleza tiende a ralentizar todo oficio, causa
por el cual siempre debe haber ese acompafamiento de orden jerarquico para el cumplimiento de
sus funciones, para que asi las cosas en las empresas funcionen de manera adecuada y objetiva
con la razon de ser, que es la ser productividad y maximizacion de los recursos para generar

beneficios econdmicos a los empresarios.
7.2. Marco legal

Es pertinente para el funcionamiento de toda empresa contar con un referente de normas y
leyes que rigen la puesta en marcha efectiva de toda empresa, adoptarlas y cumplirlas es una tarea
obligatoria para la gerencia del Club de Campo y Pesca, de esta manera se mencionan algunas

que estan relacionadas con el funcionamiento de la empresa.

Tabla 1. Matriz de normatividad colombiana que rige a la empresa Club de Campo y Pesca.

Norma ARo Contenido Aspecto

Decreto 1074 | 2015 | Decreto unico reglamentario del sector | Industria 'y

Comercio, Industria y Turismo. comercio.
Decreto 587 2016 | Adiccion al decreto Unico Industria y
reglamentario del sector Comercio, comercio.
Industria y Turismo.
Decreto 1759 | 2016 | Amplia el plazo para el Registro Industria y

Nacional de Bases de Datos hasta el 30 | comercio.
de junio de 2017 el plazo para que las
empresas registren sus bases de datos
ante la Superintendencia de Industria y
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Norma

Contenido

Aspecto

Comercio.

Ley 1581

2012

Ley de proteccion de datos.

Legal.

Decreto 1377

2013

Tratamiento de datos Personales Base
de Datos y su proteccion.

Derechos de las Personas a conocer,
actualizar y rectificar informacién en
base de datos.

Legal.

Ley 1819

2016

Reforma Tributaria

Legal.

Ley 14

1983

Norma tributaria, Impuesto Predial,
Impuesto de Industria y Comercio,
Impuesta de Renta, Retenciones,
Contribuyentes y Deducciones.

Econdmico.

Ley 75

1986

Norma tributaria, Impuesto Predial,
Impuesto de Industria y Comercio,
Impuesto de Renta, Retenciones,
Contribuyentes y Deducciones.

Econdmico.

Constitucion

1991

Constitucion Politica de Colombia.

Econdmico.

Decreto 1879

2008

Por el cual se reglamentan la ley 232 de
1995, el articulo 27 de la ley 962 de
2005, los articulos 46, 47 y 48 del
Decreto Ley 2150 de 1995 y se dictan
otras disposiciones.

Matricula Mercantil, Registro Nacional
de Turismo (R, N.T) y pago de
derechos de autor.

Econdmico.

Decreto 3942

2010

Derechos de autor Pago de Sayco y
Acinpro (derechos de autor). Derecho
de autor o de derechos conexos y la
entidad recaudadora.

Econdémico.

Decreto 886

2014

Base de Datos y su proteccion derechos
de las Personas a Conocer, Actualizar y
Rectificar informacion en base de
datos.

Econdémico.

Circular 002

2015

Tratamiento de base de datos ante
Superintendencia de Industria 'y
Comercio.

Econdémico.

Decreto 1608

1978

Regula fauna: no se puede cazar, tener
como mascota y/o trasportar ningun
individuo de fauna silvestre.
Portafolio de servicios — Codigo
Nacional de los Recursos Nacionales
Renovables y de Proteccion al Medio
Ambiente.

Ambiental.

Decreto 1715

1978

Reglamenta la proteccion del paisaje.

Ambiental.
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Norma

Contenido

Aspecto

Portafolio de Servicios, Proteccion del
Paisaje (vallas y avisos)

Ley9

1979

Codigo Sanitario Nacional para la
proteccion del Medio Ambiente,
medidas sanitarias.

Ambiental.

Ley 17

1981

Convencién sobre el Comercio
Internacional de Especies Amenazadas
de Fauna y Flora Silvestre.

Ambiental.

Decreto 1594

1984

Reglamenta los usos del agua y
residuos liquidos.

Regulacion del Permiso de
Vertimiento.

Ambiental.

Decreto 430

1998

Programa de manejo de Residuos
Solidos Peligrosos, Normas
Prohibitivas materia ambiental residuos
y desechos peligrosos.

Ambiental.

Ley 55

1993

Seguridad en la utilizacién de
productos quimicos en el trabajo.

Ambiental.

Decreto 357

1997

Programa de Manejo de Residuos
Solidos, regula el manejo, transporte y
disposicion final de escombros y
materiales de construccion.

Ambiental.

Ley 599

2000

Cddigo Penal Colombiano, lucha contra
la explotacion, pornografia y el turismo
sexual con nifios y adolescentes.
Sanciones por amenazas o extincion.

Ambiental.

Decreto 4741

2005

Programa de Manejo de Residuos
Solidos Peligrosos, reglamenta la
prevencion y el manejo de los residuos
0 desechos peligrosos.

Ambiental.

Decreto 838

2005

Programa de Manejo de Residuos
Solidos, Disposicion final de los
residuos solidos.

Ambiental.

Ley 1109

2006

Espacios libres de humo.

Ambiental.

Resolucion
627

2006

Programa de disminucién de
contaminacion auditiva, Norma
Nacional de Emision de Ruido y Ruido
Ambiental.

Ambiental.

Ley 1259

2008

Pago de servicios publicos.

Ambiental.

Ley 1259

2008

Reglamentar el formato y contenido del
Comparendo Ambiental. Pagos
servicios de aseo, Comparendo
Ambiental a los infractores de las
normas de aseo, limpieza y recoleccion

Ambiental.
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Norma

Contenido

Aspecto

de escombros.

Decreto 410

1971

Cddigo de Comercio, Seguro de
Responsabilidad social casera (seguro
casero), pdlizas de responsabilidad,
contrato de hospedaje.

Turistico.

Ley 300

1996

Ley General del Turismo y otras
disposiciones.

Turistico.

Ley 679

2001

Lucha contra la explotacion,
pornografia y el turismo sexual con
nifos, nifas y adolescentes.

Turistico.

Decreto 2074

2003

Registro Nacional de Turismo.

Turistico.

Ley 1101

2006

RNT, Contribucion Parafiscales: la
contribucion es de 2.5 por mil de los
ingresos operacionales y debe aportarse
de forma trimestral.

Turistico.

Ley 1329

2009

Lucha contra la explotacion,
pornografia y el turismo sexual con
nifios, nifias y adolescentes.

Turistico.

Resolucion
3840

2009

Lucha contra la explotacion,
pornografia y el turismo sexual con
nifos, nifas y adolescentes.

Turistico.

Ley 1336

2009

Lucha contra la explotacion,
pornografia y el turismo sexual con
nifios, nifias y adolescentes.

Turistico.

Resolucion
2804

2014

NTS — Normas Técnicas Sectoriales.

Turistico.

Resolucion
3860

2015

Cumplimiento NTS de Sostenibilidad
Turistica. NTS 002, EAH 003,
Agencias 004, Restaurantes 005,
Transporte 006, Congresos, Ferias y
Convenciones NTS — Periodo para
inscribirse o actualizar el Registro
Nacional de Turismo, tendran hasta el
periodo de actualizacion, comprendido
entre el 1° de enero y el 31 de marzo
del afio 2017.

Turistico.

Decreto 1074

2015

Unico reglamentario del Sector
Comercio, Industria y Turismo “por
medio del cual se expidié el Decreto
Unico Reglamentacion del Sector
Comercio, Industria y Turismo”.
Compilar y racionar las normas de
caracter reglamentario que rigen en el
sector turismo capitulo 4.

Turistico.
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Norma Afo Contenido Aspecto
Resolucion 2015 | NTS — Implementacion del Sistema de | Turistico.
3722 Gestion.
Resolucion 2015 | Implementacion del Sistema de Turistico.
0148 Gestion, cumplimiento de las normas
Técnicas de Calidad expedidas por las
Unidades Sectoriales de Normalizacion
sobre Sostenibilidad Turistica.
Codigo Etico Apoyo a la ética de la actividad Turistico.
en el Turismo turistica.
Sostenible
Resolucion 1979 | Riesgos laborales, disposiciones sobre | Salud y Seguridad.
2400 vivienda, higiene y seguridad en los
establecimientos de trabajo.
Resolucion 1979 | Estatuto de seguridad industrial. Salud y Seguridad.
2400
Decreto 614 1984 | Se determinan las bases para la Salud y Seguridad.
organizacion y administracion de la
salud ocupacional en el pais.
Resolucion 1986 | Comité Paritario Salud Ocupacional. Salud y Seguridad.
2013
Resolucion 1986 | Comité de medicina, higiene y Salud y Seguridad.
2013 seguridad industrial, organizacion y
funcionamiento de los comités de
Medicina, Higiene y Seguridad
Industrial en los lugares de trabajo.
Decreto 919 1989 | Sistema de prevencion y atencion de Salud y Seguridad.
desastres.
Resolucion 1989 | Programas de salud ocupacional. Salud y Seguridad.
1016
Resolucion 1990 | Salud ocupacional. Salud y Seguridad.
7515
Ley 124 1994 | Prohibase el expendio de bebidas Salud y Seguridad.
embriagantes a menores de edad.
Decreto 3075 | 1997 | Buenas practicas de manufactura — Salud y Seguridad.
establecimientos e alimentos BPM,
Certificado de Manipulacion de
Alimentos, Requisitos Sanitarios,
Control de Plagas.
Resolucion 2005 | Reporte en formatos de informes de Salud y Seguridad.
0156 accidentes de trabajo y de enfermedad

profesional, formatos de informes de
accidente de trabajo y de enfermedad
profesional.
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Norma Afo Contenido Aspecto
Resolucion 2005 | Formatos de informe de accidente de Salud y Seguridad.
156 trabajo y de enfermedad profesional.

Decreto 231 2006 | Prevenir, corregir y sancionar el acoso | Salud y Seguridad.
laboral y otros hostigamientos en el
marco de las relaciones de trabajo.
Resolucion 2006 | Prevencion de acoso laboral. Salud y Seguridad.
734
Decreto 1575 | 2007 | Proteccion y Control de la Calidad del | Salud y Seguridad.
Agua para consumo humano.
Certificado de seguridad 2007: calidad
de agua para consumo “el agua de este
establecimiento no es apta para el
consumo humano” visual bomberos.
Resolucion 2007 | Reglamenta la investigacion de Salud y Seguridad.
1401 accidentes e incidentes de trabajo.
Circular 0038 | 2008 | Espacios libres de humo y sustancias Salud y Seguridad.
psicoactivas en las empresas.
Resolucion 2008 | Toda empresa debera poner en Salud y Seguridad.
1457 funcionamiento el Comité Paritario de
Salud Ocupacional.
Resolucion 2008 | Por la cual se adoptan medidas en Salud y Seguridad.
1956 relacién con el consumo de cigarrillo o
tabaco.
Decreto 2566 | 2009 | Tablas de enfermedades profesionales. | Salud y Seguridad.
Ley 1335 2009 | Prevencién y consumo de tabaco, Salud y Seguridad.
espacios libres de humo.
Circular 032 2010 | Espacios libres de humo. Salud y Seguridad
Resolucion 2010 | Analisis fisico quimico y
1618 microbiologico del agua. Salud y
Seguridad.
Decreto 884 2012 | Por la cual se modifica el sistema de Salud y Seguridad.
riesgos laborales y se dictan otras
disposiciones en materia de salud
ocupacional.
Ley 1562 2012 | Riesgos laborales, normas y garantias Salud y Seguridad.
en el lugar de trabajo.
Resolucion 2013 | Buenas practicas de Manufactura — Salud y Seguridad.
2674 Establecimientos de Alimentos BPM,

Certificado de Manipulacion de
Alimentos, Requisitos Sanitarios y
Control de Plagas.
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Norma

Contenido

Aspecto

Decreto 1443

2014

Implementacion del Sistema de Gestion
de la Seguridad y la Salud en el trabajo.

Salud y Seguridad.

Decreto 1477

2014

Nueva tabla de enfermedades laborales.

Salud y Seguridad.

Resolucion
2851

2015

Por la cual se modifica el articulo 3 de
la resolucién 156 de 2005, reporte de
accidente de trabajo o de la enfermedad
laboral ante EPS, ARL y Direccion
Territorial u Oficina Especial de
Ministerio de Trabajo.

Salud y Seguridad.

Resolucion
1615

2015

Laboratorios autorizados para muestras
de agua potables.

Salud y Seguridad.

Ley 1098

2006

Cddigo de conducta de infancia y
adolescencia.

Salud y Seguridad.

Decreto 0171

2016

Por medio del cual se modifica el
articulo 2.2, 4.6, 37 del titulo 4 de la
parte 2 del libro 2 del Decreto 1072 de
2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Trabajo, sobre la transicion para
la implementacion del Sistema de
Gestidn de la Seguridad y Salud en el
Trabajo (SG — SST).

Salud y Seguridad.

Ley 1209

2008

Establecen normas de seguridad en
piscinas, normas tendientes a brindar
salud, seguridad y adecuar las
instalaciones de piscinas con el fin de
evitar accidentes, cerramientos,
alarmas, cubiertas.

Salud y Seguridad
Piscinas.

Decreto 1209

2008

Establecen normas de seguridad en
piscinas, normas tendientes a brindar
salud, seguridad y adecuar las
instalaciones de piscinas con el fin de
evitar accidentes, cerramientos,
alarmas, cubiertas.

Salud y Seguridad
Piscinas.

Decreto 2045

2009

Buenas practicas sanitarias tendientes a
prevenir y controlar riesgos que afecten
la vida y la salud de las personas,
medidas aplicables a las piscinas y
estructuras similares de uso colectivo y
de propiedad privada un habitacional y
se dictan otras disposiciones.

Salud y Seguridad
Piscinas.

Resolucion 14

1985

Adecuacion de instalaciones sanitarias

Social —
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Norma

Contenido

Aspecto

861

para minusvalidos, por la cual se dictan
normas para la proteccion, seguridad,
salud y bienestar de las personas en el
ambiente y en especial de los
minusvalidos.

Infraestructura.

Ley 1752

2015

Ley Clopatosky, derechos de las
personas con discapacidad, debe existir
una habitacién y espacios adecuados
para discapacitados, accesibilidad a
personas con limitaciones.

Social —

Infraestructura.

Ley 1496

2011

Igualdad salarial y retribucion laboral.

Laboral.

Decreto 2616

2013

Pago de salud, pension y ARL (puede
ser mensual o por dias).

Laboral.

Decreto 1072

2015

Decreto Unico reglamentario del sector
trabajo, compilar y racionar las normas
de carécter reglamentario que rigen en
el sector trabajo.

Laboral.

Caodigo Sustantivo de Trabajo,
contratacion, prestaciones sociales,
reglamento interno de trabajo, salarios,
jornada de trabajo, higiene y seguridad
en el trabajo.

Laboral.

Decreto 52

2017

Modifica el articulo 2.2, 2.26, 3.1 del
Decreto Unico Reglamentario del
Ministerio de Trabajo 1072 de 2015,
sobre la transicion para la
implementacion del SG — SST.

Laboral.

Ley 1801

2017

Cadigo de policia.

Seguridad.

Decreto 1115

2017

Modifica el articulo 2.2, 2.26, 3.1 del
Decreto Unico Reglamentario el Sector
Comercio, Industria y Turismo,
relacionado con el plazo para llevar a
cabo el registro de las bases de datos.

Legal.

Decreto 229

2017

Requisitos para la inscripcion y
actualizacion en el Registro Nacional
de Turismo.

Turistico.

Fuente: Marco legal del Club de Campo y Pesca 2021.
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7.3. Marco conceptual.

Para la investigacion es necesario conocer los conceptos propios del Cuadro de Mando
Integral y asi tener una explicacion y una idea del mismo, ya que son claves en la estructura del
trabajo, pues a medida que vayan apareciendo en la investigacion, resaltan los puntos mas
importantes de esta tematica, el marco conceptual esta dirigido a entender la definicion del
Cuadro de Mando Integral, entender sus cuatro perspectivas y conocer acerca de los indicadores

de medicion.
¢ Qué es el Cuadro de Mando Integral?

Segun (Kaplan & Norton, 1996) es una herramienta de gestion que traduce la estrategia y la
mision de una organizacion en un amplio conjunto de medidas de actuacion, que proporcionan la

estructura necesaria para un sistema de gestion y medicidn estratégica.

Por otro lado, (Davila, 1999) el Cuadro de Mando Integral es una herramienta Gtil para dirigir
empresas de forma proactiva en el corto y en el largo plazo. Su eficacia radica en una buena
comprension de sus fundamentos, una aplicacion completa que implique a la direccion de la

compafiia.

Estos dos conceptos del Cuadro de Mando Integral dejan claro que es una herramienta para la
gestion y la direccién de las empresas, ya que si se implementa en una organizacion, servira
como un medio de supervision y control para la empresa, con la funcién de monitorear el
cumplimiento de los objetivos a través de unos indicadores de gestion ayudando al
funcionamiento de la empresa, ademas, el Cuadro de Mando es una herramienta permite que la
estrategia adoptada por la empresa sea posible de implantar ya que trata la gestion de la empresa

desde cuatro perspectivas.
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Perspectiva financiera: Refleja el propdsito ultimo de las organizaciones comerciales con
animo de lucro: sacar maximo partido de las inversiones realizadas. Desde el punto de vista de
los accionistas, se mide la capacidad de generar valor por parte de la compafiia y, por tanto, de
maximizar los beneficios y minimizar los costes. (Ingresos, margen de operacion, rotacion de

activos, valor agregado econdmico, etc.) (Kaplan & Norton, 2003).

Perspectiva del cliente: La satisfaccion del cliente como indicador, sea cual sea el negocio de
la compafiia, se configura como un dato a considerar de gran transcendencia. Repercutira en el
posicionamiento de la compafiia en relacion al de su competencia, y reforzara o debilitara
la percepcion del valor de la marca por parte del consumidor. (Satisfaccion, fidelizacion de los

clientes, incremento de clientes, marketing).

Perspectiva de procesos internos: Las métricas desde esta perspectiva facilitan una valiosa
informacidn acerca del grado en que las diferentes areas de negocio se desarrollan
correctamente. Indicadores en procesos de innovacion, calidad o productividad pueden resultar
clave, por su repercusion comercial y financiera. (Niveles de produccion, eficiencia en el uso de

los activos, costos unitarios, etc).

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Se refiere a los recursos que mas importan en la
creacion de valor: las personas y la tecnologia. Incide sobre la importancia que tiene el concepto
de aprendizaje por encima de lo que es en si la formacidn tradicional. Los mentores y tutores en
la organizacion juegan un papel relevante, al igual que la actitud y una comunicacion fluida entre
los empleados. (Desarrollo de trabajo en equipo, capacitacion del personal, buen clima

organizacional, desarrollo de competencias).

La conveniencia de utilizar un CMI radica en que la gerencia de la empresa puede monitorear

el cumplimiento de los objetivos y metas estratégicas desde las cuatro perspectivas anotadas
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anteriormente y no solamente desde la perspectiva financiera. Es decir, se puede observar a traves
del CMI si los objetivos de eficiencia y efectividad de los procesos se estan dando, si el cliente o
usuario esta satisfecho, si los empleados estan sintonizados y motivados frente a los principios de

calidad y mejoramiento (Alcaldia Mayor de Bogota, 2007).
Indicadores del Cuadro de Mando Integral.

El anélisis de los indicadores financieros es una tarea que va dirigida a conocer la situacion
historica y actual de las empresas en lo que concierne a los temas de liquidez, endeudamiento,
rentabilidad, eficiencia y gestion, son considerados como un mecanismo que busca proporcionar
la informacion mas relevante y concreta del estado financiero tanto actual como de afios
anteriores, lo que facilita la comparacion entre periodos, el analisis y la evaluacion de la gestion

de los gerentes con insumos valiosos para la toma de decisiones.

Los indicadores financieros también son base fundamental para la creacion de planes de
mejoramiento ya que con una buena interpretacion de los mismos se pueden identificar las
oportunidades, debilidades, amenazas y fortalezas por las que esta atravesando la compafiia,
buscando atacar las debilidades, prepararse para las amenazas y aprovechar las oportunidades y

fortalezas.

Sin duda, las empresas son lo que sus gerentes hacen con ellas, por lo tanto, los indicadores
financieros son una de las herramientas méas confiables al momento de realizar la medicién de la
gestion de los gerentes, lo cual hace que una buena comprension de éstos por parte del gerente
pueda ser el causal de la toma de una decision acertada y oportuna que represente el

mejoramiento del desempefio de la compafiia y de la gestion de los recursos.
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7.4. Marco contextual

El proyecto se realizo en la organizacion de Club de Campo y Pesca, ubicado a 300 metros del
casco urbano del municipio de Caicedonia, Valle del Cauca, en la via hacia vereda las Delicias,
cuenta con una excelente via de acceso pavimentada, una organizacion que ofrece multiples

servicios, como es el turismo cultural y recreativo, de naturaleza y de negocios.
Caicedonia, Valle del Cauca.

El Municipio de Caicedonia se encuentra ubicado en el occidente Colombiano al nororiente
del departamento del Valle del Cauca, geograficamente se localiza a 4° 19" 25”" latitud norte y
75° 50°00"" longitud oeste, limita al norte y al oriente con el departamento del Quindio (rio La
Vieja) y por el sur y el occidente con el municipio de Sevilla (quebrada Sinai y rio Pijao), su
temperatura promedio es de 23°C Con una distancia de la capital del departamento de 180 km. Su
extension es de 169 Km2 en un perimetro de 76.5Km; gran parte de su relieve es montafioso y
forma parte de la vertiente occidental de la cordillera central de los Andes a una altura sobre el

nivel del mar de 1.100 msnm.



Imagen 1. Mapa del departamento del Valle del Cauca.

o
s

Fuente: www.google.com 2021.

Division Politica Administrativa.
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El municipio de Caicedonia cuenta con una extension geogréafica de 173.18 Kilémetros

cuadrados, de las cuales 3.57 pertenecen al area urbana y 169.61 Kilémetros cuadrados al area

rural. De acuerdo con el departamento administrativo de planeacion municipal se encuentra

distribuida en 24 veredas, 3 centros poblados y 19 barrios, 24 veredas y 3 centros poblados.

Tabla 2. Distribucion de Barrios, Veredas y Centros poblados.

BARRIOS

VEREDAS

CENTROS POBLADOS

El Carmen, el Recreo, el
Surco, Fundadores,
Gutiérrez y Arango,
Kennedy, la Camelia, la
Ciudadela, la Gerencia, la
Gioconda, la Isabela, las

Aures, Barragan, Bolivia,
Burila, Campo Azul, El
Bosque, El Brillante, El
Crucero, El Salado, El
Frontino, La Delfina, la
Leona, la Pava, la Rivera, la

Aures, Barragan y Samaria.
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BARRIOS

VEREDAS

CENTROS POBLADOS

Américas, Lleras, Maria
Inmaculada, Obrero,
Santander, Valle del Cauca
y ZUfiga.

Suiza, las Delicias,
Limones, Montegrande,
Paraiso, Puerto Rico,
Quince Letras, Risaralda,
Samaria, San Gerardo.

Fuente: Elaboracion propia 2021.

El municipio de Caicedonia fue fundado en 1910 y posee una zona urbana desarrollada a lo
largo de 111 afos a base de agricultura y produccion cafetera. Cuenta con una zona Veredal
bastante considerable con respecto a la zona Urbana, en las cuales se destacan veredas como:
Aures, barragan, Bolivia, Burila, Campo Azul, Dabeiva, El Bosque, El Brillante, EI Crucero, El

Frontino, El Paraiso, El Salado, La Delfina, La Leona, La Pava, La Rivera, La Suiza, Limones,

Monte grande, Puerto Rico, Quince Letras, Risaralda, Samaria y San Gerardo.

Imagen 2. Mapa del municipio de Caicedonia, Valle del Cauca.

Fuente: www.google.com 2021.
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Estratificacion y del municipio de Caicedonia.

Las cifras brindadas por departamento de planeacién municipal del municipio de Caicedonia,
en el cual muestra la concentracién del estrato 2 bajo en un 56.89% de la poblacién del

municipio, el 32.375% en el estrato medio bajo.

Gréfica 1. Distribucidn de estratos sociales en el municipio.

Distribucidén de estratos Caicedonia, Valle del
Cauca.

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

Y 0%

0,00%
1. Bajo Bajo. 2.Bajo. 3. Medio Bajo. 4. Medio. 5. Medio Alto.

Fuente: Area de Planeacion del municipio de Caicedonia, Valle del Cauca.
Piramide poblacional.

Las cifras muestran el nivel poblacional del municipio de Caicedonia Valle del Cauca para el afio
2020, con un porcentaje 50.42% de la poblacion son mujeres y un 49.57% del nivel de la

poblacion son de hombres.
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Gréfica 2. Distribucion por género y edades de la poblacion de Caicedonia, Valle del Cauca.
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Fuente: Planeacion municipal, cifras del DANE 2021.
Club de Campo y Pesca.

Prestando servicios de piscina, lago para la pesca, recreacion y deporte, servicio de restaurante
bar, asi como a su vez organiza eventos y ferias, gracias a que cuenta con unas excelentes
instalaciones amplias y dotadas con todos los servicios necesarios para estos.

El Club de Caza y Pesca cuenta con una fonda y restaurante para que turistas y propios se
deleiten con toda la gastronomia del municipio y platos a la carta; el nombre del restaurante es
“Club de Caza y Pesca”. El Club de Caza y Pesca esta ubicado a 300 metros del casco urbano del
municipio, via a la Vereda Las Delicias, cuenta con una excelente via pavimentada y transporte

publico constante.
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8. Metodologia
8.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se aplico para el alcance del objetivo general del proyecto fue de
tipo descriptivo, ya que lo que se desea es hacer mediciones a través de indicadores financieros y
no financieros respecto a las cuatro perspectivas del cuadro de mando integral, en esta forma el
método de investigacion descriptivo con base segun (Mendez, 2019) “busca la descripcion de las
caracteristicas que identifican los diferentes componentes y su interrelacion... cuyo proposito es

la delimitacion de los hechos que conforman el problema de investigacion”.

Por lo cual, se busca dar respuesta a los problemas de la empresa disefiando objetivos precisos
para los aspectos debiles del Club, de igual manera se identificaron diferentes variables del
modelo en la organizacion del club de campo y pesca, ubicado en el municipio de Caicedonia,
Valle, con la finalidad de integrarlos y analizar los resultados por medio de las perspectivas del

cuadro de mando integral.

Dadas las caracteristicas de la investigacion se dio un enfoque mixto, segun (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2014), lo define como un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de

toda la informacién recabada y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio.
8.2. Método de investigacion.

El método de investigacion serd inductivo-deductivo, dado que la caracteristica de la
investigacion es aplicar una teoria en una investigacion. Segun Carlos Méndez define el método

inductivo “como un proceso que observa fenomenos o situaciones particulares que enmarcan el
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problema de investigacion con el propdsito de llegar a conclusiones y premisas que pueden ser

analizadas en la situacion observada” (Mendez, doku.pub, 2019), con respecto al método

deductivo segun (Mendez, doku.pub, 2019) es la observacion de un fendmeno procurando ir de lo

general a lo particular procurando ser consecuente con la formulacion de hipotesis.

8.3. Fuentes de informacion.

Primarias: como fuentes primarias se encuentran la recopilacion de informacion suministrada

por parte de la gerencia, tanto oral como escrita.

Secundarias: es la informacion obtenida para la articulacion del proyecto encontrada en

libros, investigaciones, tesis de grados, paginas de internet, informes, articulos, entre otras,

ademas de la informacion suministrada por la gerencia de la empresa.

8.4. Técnicas de recoleccién de datos.

Se acude a fuentes de informacidn de primera mano, haciendo visita a las instalaciones de la

organizacion, el Club De Campo Y Pesca, de los que se obtuvieron detalles tanto de la

administracion como de los trabajadores de la empresa, para conocer el funcionamiento interno

de la empresa, identificando las diferentes debilidades y fortalezas como factor fundamental.

Tabla 3. Operacionalizacion de las variables

Objet.'\.lo VETEEEH 6 Dimensiones Valores Fuentes
especifico conceptos

Identificar los -Eficiencia

modelos empresarial -Tiempos de

utilizados en el preparacion de Entrevista
club de campoy | Club de campo | -Productividad los pedidos

pesca para
medicion y
evaluacion de
objetivos y

y pesca

-Mejora de
procesos

-Estandarizacion

Observacion
(visita empresa)
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Objetivo

Variables o

e Dimensiones Valores Fuentes
especifico conceptos
estrategias
planeadas -Comunica la
estrategia
-Indicadores de
-Comunica las gestion
Medicion metas
objetivos -Indicador de Entrevista
estratégicos -ldentifica eficiencia Cuestionario
problemas y (administracion)
oportunidades -Indicador de
cumplimiento
-Entiende los
procesos
-Direccion
Realizar un estratégica -De economia
diagnostico del P -Contabilidad y | -De eficiencia
-Diagnostico del | .. S -
sector en el que sector finanzas -De eficacia Estadisticas
se encuentra el -Marketing y - De efectividad | Entrevista
club de campo y _Diagnéstico de ventas (admon.)
pesca para | - Talento -De estructura Informes
a empresa
evaluar la humano -De proceso
situacion actual -Produccion y -De resultados
operaciones
-Rentabilidad
Elaborar un -Eficiencia
mapa estratégico -Financiera operativa
en el cual se -Fidelizacion de
reflejen las -Clientes clientes
-Documental
cuatro -Atraer nuevos g
: - . -Sitios web
perspectivas del | Mapa estratégico | -Procesos clientes .
. o -Matriz
cuadro de mando internos -Costos unitarios .
. : -comparativa
integral, -Niveles de
asignando -Aprendizaje e produccién
objetivos, metas innovacion -Trabajo en
e indicadores equipo
-Capacitacion de
personal
Identificar las -Perspectiva -Mejorar la .

. ) o -Entrevista a la
metas e financiera rentabilidad. erente
indicadores para | Cuadro de -Perspectiva de -Incrementar la 9Planeacién
cada una de las mando integral clientes participacién en .

. . estratégica de la
perspectivas del -Perspectivade | el mercado
: . empresa
cuadro de mando procesos internos | -Mejorar la
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Objetivo
especifico

Variables o
conceptos

Dimensiones

Valores

Fuentes

integral para el

-Perspectiva de

PrestacioOn del

club de campo y aprendizaje y servicio
pesca. crecimiento -Motivacion
hacia el talento
humano.
-Variacion de
Disefar los precio, costos,
indicadorgs gastos ' 3
que permitan operacionales . - Informacién de
. -Mejora de )
al club de . -Porcentajes de la gerencia 'y
- Formulacionde | .. =~ procesos L
campo y pesca . fidelizacion y : visita a las
Indicadores : -Indicadores y . .
para evaluar nuevos clientes . instalaciones del
N ) Mediciones
el desempefio -Tiempos de Club.
de las cuatro procesos
Perspectivas. -Personal
capacitado

Fuente: elaboracion propia 2020.
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9. Disefio de un Cuadro de Mando Integral para la empresa Club de Campo y Pesca del
Municipio de Caicedonia Valle: Herramienta fundamental para el Control Interno de la

organizacion.

El Cuadro de Mando Integral o el Balanced Scorecard, es una herramienta para las
organizaciones entendida como un instrumento imprescindible de autocontrol, medicion,
mejoramiento continuo y de unificacion de estrategias empresariales, es por esto que toda
empresa deberia ser tentada a tener una herramienta de control que brinde un seguimiento
detallado al logro de las estrategias de la empresa; con esta herramienta de control se puede
lograr disponer en la empresa con informacion agrupada que facilitara su analisis y se podran
tomar decisiones pertinentes, se obtendra una vision global de la empresa y su situacion actual,
ademas permite alinear las estrategias con los recursos disponibles de la empresa, medir su
efectividad y su proyeccion en el tiempo, nos permite autoevaluarnos, mejorar el desempefio de

los trabajadores v fija la gestion a la consecucion de los objetivos organizacionales.
9.1. Diagndstico del Club de Campo y Pesca

El diagnostico empresarial es un estudio pertinente para recopilar informacion relevante de la
empresa, con el propdsito de conocer toda su funcionalidad y toda su estructura para poder tener
una ambientacion tanto de los factores internos como externos que hay presentes en la
organizacion, de esta manera se realiz6 una entrevista a la sefiorita Yulieth Rodriguez Ceballos,
gerente de la organizacion Club de Campo y Pesca, para obtener asi informacion del
funcionamiento de la misma, obtener un panorama de toda la organizacion y entender su forma
de operar, permitiendo conocer sus procesos dentro de cada una de las areas de la organizacion,
donde se identificaron los posibles cambios dentro de cada una de las areas que permitan mejorar

el funcionamiento de la organizacion, la toma de decisiones més acertadas manteniendo un
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proceso de mejora continua, que ayuden a la gerencia y la organizacion mejorar su posicion el
mercado permitiéndole brindar productos y servicios de alta calidad, logrando asi el alcance de

sus objetivos y la planeacion estratégica.

9.1.1. Andlisis Interno.

Para el analisis interno se hicieron visitas al Club de Campo y Pesca y se formul6 una
entrevista a la gerente del Club, para tener un acercamiento al funcionamiento de la empresa y
poder identificar sus habilidades y competencias de esta manera se podran adoptar herramientas

estratégicas apropiadas y poder conseguir resultados 6ptimos para la empresa.
e Descripcion de las areas del Club de Campo y Pesca.

El organigrama de la empresa Club de Campo y Pesca es la representacion grafica de la
estructura de la empresa, este incluye la posicion de las areas que la integran, el nivel jerarquico ,
lineas de autoridad y de asesoria que conforman la administracion del club, el organigrama esta

estructurado de la siguiente manera.



Figura 1. Organigrama del Club de Campo y Pesca.

ASAMBLEA
GENERAL
"""" REVISOR
FISCAL
JUNTA DIRECTIVA
GERENTE
PUBLICISTA e c - - ——
_______ CONTADOR
SECRETARIA
RESTAURANTE FONDA PISCINA LAGO SERVICIOS
GENERALES
COORDINADOR VENDEDORA SOCORRISTA ENCARGADO
DE SERVICIOS
L ' ASEADORA VIGILANTE
CHEF MESERO
AYUDANTE

Fuente: Gerencia del Club de Campo y Pesca 2021.
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Organizacion.

Organizacién, direccion y administracion, del Club de Campo y Pesca es competencia de
la asamblea general, la junta directiva y gerente general en los términos de darle continuidad y

sustentabilidad a la empresa.
Estructura Organizacional.
Los 6rganos de estructura organizacional son los siguientes:
e Asamblea general
e Reuvisor fiscal
e Junta directiva
e Gerente general (representante legal)
Organos de apoyo
e Contador
e Publicista
Organos de linea
e Areadel lago
e Avrea de restaurante
e Areade piscina
e Avreade fonda
e Avrea de servicio al cliente

Funciones de las diferentes areas del Club de Campo y Pesca
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Junta directiva.

Figura 2. Organigrama estructural de la Junta Directiva.

PRESIDENTE

VICEPRESIDENTE

SECRETARIA VOCALES

Fuente: Gerencia del Club de Campo y Pesca 2021.
Descripcion de los 6rganos de linea.
Area administrativa.

El Manual de Funciones de la empresa es la herramienta técnica normativa de la gestion
interna y definicidn de las diferentes actividades que en la empresa tienen lugar, que tiene por
objeto esquematizar los respectivos procedimientos, determinar los fines, las relaciones, los
perfiles, estructura y funciones de cada tarea del Club de Campo y Pesca, con el proposito de
establecer las guias y orientaciones para desarrollar las labores cotidianas, sin que estas
vulneren las demas, mientras proporcionan autonomia en el contexto de desarrollar las
directrices establecidas y delimitar las responsabilidades propias de cada cargo, manifestando

su naturaleza y contenido.

Al indagar dentro de las funciones y gestion de la administracion del Club de Campo y
Pesca, se encontro que la gerencia, no cuenta con herramientas de control que sirvan de apoyo

a la administracion, por ende, el Club no cuenta con un instrumento que otorgue informacion
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basada en indicadores que le permitan aplicar medidas de prevencion o de correccion en los

procesos inmersos en la empresa.

Por lo anterior, la ausencia de herramientas de control, no permite tener un panorama claro
sobre el cumplimiento de objetivos de la empresa, de aqui la importancia de tener indicadores

que reflejen el rendimiento o el desempefio de los objetivos empresariales.

Ademas de esto se hallo, mediante visita a la administracion del Club que debido a la
situacion presentada a causa de la pandemia por el virus Covid-19, el Club de Campo y Pesca
presenta un alza en sus costos por los gastos generados a causa de dar cumplimiento con los
protocolos de bioseguridad exigidos por el Ministerio de Salud, para el adecuado
funcionamiento de la empresa y asi seguir en marcha ofreciendo sus servicio bajo las normas

y protocolos adquiridos por el gobierno nacional.

Dentro de la indagacidn se encontrd que la organizacién a pesar de generar ingresos, se
hall6 que para el afio 2019, la organizacion fue rentable, para 2020 la operacion de la empresa
arrojo perdida, todo esto debido a la pandemia por el Coronavirus en el cual se ha visto
afectado la economia, debido a todas las restricciones y medidas adoptadas por el Gobierno

Nacional.

Tabla 4. Cuadro comparativo de la Rentabilidad sobre las Ventas.

Rentabilidad Sobre las Ventas. 2019 2020
Ingresos Operacionales. $ 787,091,133 $ 421,112,344
Utilidad Neta. $ 27,734,099 $-5,808,079

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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Las cifras arrojan que la rentabilidad de la empresa respecto a las ventas, para el afio 2019
representan 3.52% del total de las ventas y para el afio 2020 evidentemente la empresa no fue

rentable.

Ademas de esto, y por la crisis a raiz de la pandemia, el Club de Campo y Pesca se vio en
la necesidad de recortar parte de su personal de trabajo, es por esto que la planta de
trabajadores que laboran hoy en dia en el Club, no es la misma que trabajaba en mayo del afio

pasado.

Como observacion se recomienda al Club de Campo y Pesca mostrar la empresa mediante
un sitio web, ya que al no tenerlo se esta desaprovechando un gran recurso de marketing, los
usuarios o clientes mediante el internet buscan tener todo a la mano y el Club al contar con
una pagina web, puede mostrar los servicios que ofrece, su ubicacion, como contactarlos,
historia de la empresa entre otros, ademas que una pagina web es importante porque ayuda a

establecer la credibilidad como empresa.
Area restaurante.

El restaurante es una de las areas del Club de Campo y Pesca, en esta area el encargado es
el Chef, quien debe llevar a cabo las actividades propias del restaurante, este debe controlar y
verificar los procesos que en el restaurante se originen y al mismo tiempo debe supervisar las
tareas de las personas que tiene a su cargo, para asi garantizar que los productos cumplan con

las expectativas, sean confiables y estén a tiempo.

El chef para cumplir con las funciones del restaurante tiene a su cargo a dos auxiliares de
cocina y a un mesero, en temporada alta el chef cuenta con diecisiete personas temporales

distribuidas en toda el area del restaurante.
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El area del restaurante tiene relacion con las unidades administrativas del Club y con el

area de servicio al cliente, con el fin de coordinar todo lo referente al area del restaurante.
Cajera.

El area del restaurante cuenta con una cajera, quien debe efectuar las tareas de recepcion
en el restaurante del Club de Campo y Pesca, controlando el correcto despacho y la cobranza

de los servicios prestados.
Auxiliar de cocina.

El auxiliar de cocina tiene como finalidad realizar las actividades propias del area del
restaurante en el Club de Campo y Pesca, participando de los procesos que alli se originen
mientras sirve de apoyo al chef en lo que este necesite, para asi garantizar que los productos

cumplan con las expectativas, sean confiables y a tiempo.

El auxiliar de cocina tiene relacion directa con el chef y con el area de servicio al cliente, a

fin de ejecutar y coordinar lo relativo al area.
Area de fonda.

En el area de la fonda hay una persona encargada, quien debe llevar a cabo las actividades
propias del area del lago, cria, alimentacién y cuidado de los alevinos, en el Club de Cazay
Pesca, controlando y verificando los procesos que alli tienen lugar, garantizar la correcta y
segura actividad de pesca deportiva, mientras supervisa las tareas de las personas a su cargo, a

fin de garantizar que los productos cumplan las expectativas, sean confiables.

La persona encargada de la fonda tiene relacién directa con el area del restaurante, fonda y
de atencion al cliente, a fin de ejecutar y/o coordinar lo relativo al &rea, exigiéndose para ello

una normal habilidad para obtener cooperacion.
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Area de piscina.

El area de la piscina cuenta con un salvavidas, quien lleva a cabo las actividades de
recreacion, ensefianza, precaucion, cuidado y rescate en el area de la piscina en el Club de

Campo y Pesca, controlando el correcto uso de las instalaciones.

El encargado del area de la piscina tiene relacion directa con gerencia, vigilancia y
atencion al cliente, a fin de ejecutar y/o coordinar lo relativo al area, exigiéndose para ello una

normal habilidad para obtener cooperacion.
Area del lago.

En el area del lago se cuenta con una persona quien es la encargada de llevar a cabo las
actividades propias del area del lago, cria, alimentacion y cuidado de los alevinos, en el Club
de Campo y Pesca, controlando y verificando los procesos que alli tienen lugar, garantizar la
correcta y segura actividad de pesca deportiva, mientras supervisa las tareas de las personas a

su cargo, a fin de garantizar que los productos cumplan las expectativas, sean confiables.

El area del lago tiene relacion directa con las areas de restaurante, fonda y de atencion al
cliente, a fin de ejecutar y/o coordinar lo relativo al area, exigiéndose para ello una normal

habilidad para obtener cooperacion.
Auxiliar.

El encargado del area del lago cuenta con un auxiliar quien debe cooperar con todas las
actividades propias del area del lago, cria, alimentacion y cuidado de los alevinos, en el Club
de Campo y Pesca, siendo apoyo de los procesos que alli tienen Lugar, guiar en la correcta y
segura actividad de pesca deportiva, mientras ayuda con la ejecucion de las diferentes tareas
que le son encomendadas por el encargado, a fin de garantizar que los productos cumplan las

expectativas y seanconfiables.
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El auxiliar del lago tiene relacién directa con el encargado del lago, restaurante, fonda y de
atencion al cliente, a fin de ejecutar y/o coordinar lo relativo al area, exigiéndose para ello una

normal habilidad para obtener cooperacion.
Area de vigilancia.

En el Club de Campo y Pesca se cuenta con un vigilante este es el encargado de llevar a
cabo las actividades de guardia, cuidado y supervision en toda el area que comprende el Club
de Campo y Pesca, garantizando y certificando la seguridad de las personas y las

instalaciones.

El area de vigilancia tiene relacidn con la Gerencia, y con los diferentes responsables de
cada area del Club de Campo y Pesca, a fin de ejecutar y/o coordinar lo relativo al area de

vigilancia, exigiéndose para ello una normal habilidad para obtener cooperacion.
Area de servicio al cliente.
Mesero.

La finalidad del mesero es llevar a cabo las actividades propias de atencion al cliente en las
diferentes areas del restaurante en el Club de Campo y Pesca, haciendo parte de los procesos
que en ellos tengan lugar mientras colabora con las tareas de las personas que trabajan en
dichas areas, a fin de garantizar que los productos cumplan las expectativas, sean confiables y

a tiempo.

El mesero tiene relacion directa con el chef, auxiliares y en general con los encargados de
las diferentes areas, a fin de ejecutar y/o coordinar lo relativo al area, siempre con la mejor

disposicion.
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9.1.2. Analisis externo.

El entorno empresarial son las condiciones ambientales o fuerzas que intervienen en la
misma, es decir es aquella parte que esta fuera de la empresa pero incide en su
comportamiento, por lo tanto el entorno, son un conjunto de aspectos econdmicos, politicos y

legales que actuan sobre las acciones y resultados de la empresa.
Entorno social.

En cuanto al entorno social se consult6 en el Plan de Desarrollo del Municipio de
Caicedonia para el periodo (2020-2023) que tiene como principal objetivo, consolidar a
Caicedonia como un municipio verde y productivo, sostenible ambientalmente, con
oportunidades de progreso para sus hombres, mujeres, jovenes y nifios, ocupando su tiempo
libre en deporte, cultura y educacién, ademas, propiciando un desarrollo econémico integral y
fortaleciendo la salud, la vivienda, la infraestructura la industria y el turismo planificado en el
municipio.

El bienestar de los Caicedonitas y mejorar la calidad de vida es una prioridad para el
municipio, es por esto que se busca desarrollar un pilar basado en una politica social moderna
centrada en la familia, con el objetivo de contribuir con la optimizacion de las condiciones de
vida de los diferentes grupos poblacionales del municipio, garantizando los derechos y
deberes fundamentales de cada ciudadano dentro del territorio municipal (educacion,

vivienda, deporte, salud, etc.), para un periodo 2020-2023.

Dentro de las metas que se tienen para cumplir con el mejoramiento de las condiciones de

vida por parte del municipio son:
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e Mejorar las condiciones de movilidad vial minimo en un 50% de las personas que se
encuentran en condicion de discapacidad, para esto se busca incrementar en 25,6 mt2

de rampas para la accesibilidad de los discapacitados en los andenes del municipio.

e Mantener el 95% de cobertura en aseguramiento de la poblacién pobre no asegurada;
se busca mantener la continuidad en la afiliacion al régimen subsidiado de 19.192

personas incluyendo las victimas del conflicto armado y poblacion pobre no asegurada.

e Brindar la atencidn integral con las diferentes acciones al 100% de las victimas y
desplazados que las requieran, mediante la realizacién de planes de actualizacion de la
caracterizacion de las victimas del conflicto armado residentes en el municipio de

Caicedonia.

e Mantener en 52,93 puntos el promedio de lectura critica de las pruebas saber 11 de los
estudiantes de Caicedonia, para esto se crearon cuatro semanas educativas ambientales
incluyendo la feria de la ciencia, la tecnologia y el emprendimiento en el municipio de

Caicedonia.

El municipio también le apuesta a lograr una economia dinamica, incluyente y sostenible
potenciando las vocaciones y nuevos desarrollos, de esta forma se busca fortalecer el
emprendimiento, promoviendo un desarrollo social en el municipio como destino turistico,
exaltando su naturaleza, su gente y sus costumbres, con el fin de alcanzar un reconocimiento a
nivel departamental, nacional e internacional; logrando asi, potenciar el municipio de

Caicedonia.

Entre las metas para el emprendimiento en el municipio de Caicedonia se tienen las

siguientes:
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e Apoyo a los emprendedores para la formalizacién, formacion, competitividad y

sostenibilidad en el mercado.

e Fortalecer el 10% de las empresas legalmente constituidas, mediante apoyo para su

formacion, competitividad, innovacion y marketing.
Turismo.

En cuanto al turismo el municipio de Caicedonia pretende alcanzar al 100% la
implementacion de la Politica Publica Municipal de Turismo (Acuerdo N. 023 de 14 de
diciembre de 2017), ademas se busca generar espacios en donde los artesanos del municipio
puedan exponer todas sus artesanias esto como promocion de sus productos elaborados a
mano, con todo esto el municipio también pretende implementar un plan de marketing para el

desarrollo de Caicedonia como destino turistico.
Ambiente.

Mantener informada a la poblacién del municipio sobre la importancia de la conciencia
ambiental es uno de los principales objetivos que se tienen en el municipio en cuanto a la
preservacion del medio ambiente, para esto se tienen metas fijadas como mantener en
funcionamiento el comité CIDEA (Comité Interinstitucional de Educacion Ambiental),
mantener la implementacion de una politica municipal ambiental y ademas la formulacion de

proyectos para fomentar la educacion ambiental en la comunidad Caicedonita.
Fortalecimiento tecnoldgico.

En el municipio de Caicedonia se le apuesta a desarrollar una gestion publica efectiva con
el fin de contribuir al mejoramiento de la integridad social, impulsando el desarrollo de la
ciudadania en los aspectos de seguridad y prestacion de servicios con el fin de lograr una

correcta y eficaz atencién a la comunidad Caicedonita.
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Para dar cumplimiento a lo anterior el municipio tiene unas metas fijadas para lograr

también alcanzar un fortalecimiento tecnolégico en las cuales se encuentran:
e Aumentar en 20 puntos la planta de equipos tecnoldgicos.
e Mantener al 100% de funcionamiento la infraestructura de la red de datos existente.
e Dar cumplimiento minimo a un 30% de la politica nacional de tecnologia.

Para lograr alcanzar estas metas el municipio de Caicedonia tiene planeado, adquirir
licencias de software de antivirus y 20 equipos de computo, esto para fortalecer la planta de
equipos tecnoldgicos del municipio, ademas también se pretende obtener como minimo dos
elementos anuales para contribuir el buen funcionamiento de la red de datos y, adaptar para el

municipio de Caicedonia una politica nacional de ciencia, tecnologia e innovacion.
Entorno Politico.
Balance fiscal.

El Ministerio de Hacienda informo que debido a la crisis que se vive en el momento a
causa del virus Covid-19, hara que el déficit primario se ubique en 5% del PIB en 2020, valor
diferente al que el gobierno esperaba de 3% del PIB este afio, el déficit primario de 5% es
superior a los promedios que venia reflejando el indicador durante los Gltimos diez afios, en
estos afos el déficit mas alto se vio en 2010 y 2016, se logré una reduccion del déficit en

2019 alcanzando un superavit primario del 0,4% del PIB (Semana.com, 2021).
Apoyo a las mipymes en Colombia.

Las pymes en Colombia estan amparadas por la Ley 590 de 2000 y modificada por la Ley
905 de 2004, mediante esta ley se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las

micro, pequefias y medianas empresas del pais.
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Uno de los objetivos de esta ley es Promover el desarrollo integral de las micro, pequefias
y medianas empresas en consideracion a sus aptitudes para la generacion de empleo, el
desarrollo regional, la integracion entre sectores econdémicos, el aprovechamiento productivo
de pequefios capitales y teniendo en cuenta la capacidad empresarial de los colombianos

(Congreso de Colombia, 2004).

La ley 590 del 2000 o ley mipymes contiene los mecanismos e instrumentos que
posibilitan apoyar y proporcionar el acceso a la tecnologia, el mercado laboral calificado, la
financiacion y las fuentes de informacion permitiendo asi alzar los niveles de competitividad

de las pequefias y medianas empresas.
Fondo Nacional de Garantias.

El gobierno nacional a través del Fondo Nacional de Garantias, formulo un programa
especial de garantias denominado “Unidos por Colombia” vigente hasta el 30 de Septiembre
de 2020, con el fin de disminuir las dificultades econdmicas que presentan las empresas, l0s
trabajadores independientes y los sectores méas afectados de la economia a causa de la

pandemia por el virus Covid-19.

Este programa abre la oportunidad para que las empresas puedan acceder al financiamiento
para cubrir la disminucidon de los ingresos, resolver problemas de liquidez y cumplir con sus
necesidades, permitiendo esto su participacion en el mercado y renovarse en medio de las

dificultades en medio de la pandemia.
Entorno econémico.
Producto interno bruto (P1B).

Se observa las variaciones trimestrales de los ultimos 7 afios, demostrando la grafica que

en el tercer trimestre de 2020 decrece un 9% respecto del afio 2019.
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Grafica 3. Grafica del PIB. Tasa de crecimiento anual en volumen 2014-2020.

2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 )\ 2020 |

Variacién Porcentual.
N
1

Variacion Trimestral por Afio.

Fuente: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) 2021.

El decrecimiento de la economia con base en las cifras del DANE, explica que el gran
comercio (incluye comercio, transporte, alojamiento y servicios de comida), la construccion y
la industria fueron los sectores que méas contribuyeron a la caida del PIB, el cual el peso hacia
abajo lo ejercieron el alojamiento (turismo) y los servicios de comida (restaurantes), cuyo PIB

cay0 estrepitosamente un 66,6 por ciento anual en el segundo trimestre.

Es decir, que las empresas tienen un enorme reto para salir de la crisis econdémica del pais

con estrategias que permitan el sostenimiento y crecimiento econémico de las organizaciones.
Mercado financiero.

En el afio 2020 se present6 una elevada volatilidad en los activos financieros a causa de la
incertidumbre generada por la pandemia del Covid-19, luego de que los gobiernos locales se
vieron en la necesidad de tomar medidas de aislamiento, la economia global y local sufrieron
un gran deterioro. Gracias al estimulo monetario y fiscal sin precedentes, el gran avance en el

desarrollo de la vacuna contra el virus y el proceso de reapertura parcial de casi todas las
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economias, tanto los mercados financieros como la economia misma comenzaron un proceso

de recuperacion gradual.

En el cuarto trimestre de 2020 los mercados financieros presentaron un buen desempefio
ante la continuacion del proceso de recuperacion que vienen presentando desde el segundo
trimestre de 2020. Este comportamiento se dio en un contexto de: i) recuperacion econémica
gradual en la mayoria de paises; ii) continuacion del estimulo monetario y fiscal sin
precedentes, y expectativas de mayor estimulo tras las elecciones presidenciales en EE.UU,;
iii) desarrollo de varias vacunas contra el Covid-19, al tiempo que el mundo experimenta un
aumento del ritmo de contagios; iv) recuperacion de los precios de la mayoria de los
commodities; y v) eventos particulares que generaron volatilidad durante el trimestre (Banco

de la Republica, 2021).
Balanza Comercial.

En diciembre de 2020, la balanza comercial fue deficitaria en US$880 millones, superior
en US$327 millones al balance negativo registrado en el mismo mes del afio anterior. En el
periodo enero-diciembre, el déficit fue de US$10.129 millones, inferior en US$652 millones
frente al mismo periodo del afio anterior (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,

2020).

Tabla 5. Balanza Comercial por Paises.

(Millones de US$ FOB)

Enero -
Pais Diciembre. Diferencia
2019 | 2020
Principales Superavit
Panama 2.293| 1.408 -885
Turquia 907 685 -222

Ecuador 1.155 707 -448
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(Millones de US$ FOB)
Enero -
Pais Diciembre. Diferencia
2019 | 2020
Principales Superavit
Paises Bajos 963 463 -500
Puerto Rico 650 429 -221
Italia -10 314 324
Chile 348 204 -144
Principales Déficit
China -5.914| -7.054 -1.140
México -2.345| -1.672 673
Estados Unidos -1.080| -991 89
Alemania 1.627| -1.087 -2.714
Brasil -1.566 | -1.054 512
Vietnam -598| -583 15
Francia -1.283| -809 474
Argentina -693| -461 232
Japon -704 | -432 272
Canada -375| -274 101
Espafa -471| -250 221
Taiwan -320| -267 53

Fuente: Ministerio de Comercio, Industria y turismo 2021.

Como se puede observar en la tabla el mayor déficit comercial de Colombia se registré con
China, seguido por México y Estados Unidos, también se puede ver que los superavit mas
altos se registraron con Panama, Turquia, Ecuador, Paises Bajos. El superavit disminuyo con

todos los paises, con excepcidn de Italia.
Mercado cambiario.

El mercado cambiario es aquel donde se realiza el intercambio (compra y venta) de divisas
(monedas extranjeras). Este mercado permite a los agentes de las economias disponer de las
monedas extranjeras necesarias para realizar transacciones con el exterior, ya sea a través del

comercio internacional o de inversidn extranjera.
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El afio 2020 fue un afio sin duda de muchos cambios, principalmente generados por la
pandemia y el mercado cambiario no fue ajeno a estos cambios, pues por primera vez en la
historia la divisa alcanza un valor de $4.000 cerrando el afio con una alta volatilidad con un
valor nunca antes visto, y a ganar $155 respecto a la TRM (Tasa Representativa del Mercado)
del 31 de diciembre de 2019, que fue de $3.277 pues la tasa TRM, para el 31 de diciembre de

2020 cerro a un valor de $3.432 (Portafolio.co, 2020).

En Colombia, estas operaciones de intercambio ocurren por medio de intermediarios
autorizados por el Banco de la Republica, los cuales se encuentran reglamentados en la
Resolucién Externa 1 de 2018. El Banco de la Republica podra intervenir en el mercado
cambiario con el fin de regular la liquidez del mercado financiero y el normal funcionamiento
de los pagos internos y externos de la economia, evitar fluctuaciones indeseadas de la tasa de
cambio y acumular y des acumular reservas internacionales, de acuerdo con las directrices

que establezca su Junta Directiva (Banco de la Republica).
Indice de precios al consumidor (IPC).

El comportamiento anual del IPC total en diciembre de 2020 (1.61%) se explico
principalmente por la variacion anual de las divisiones anual de alimentos y bebidas no
alcohdlicas y alojamiento, agua, electricidad, gas y otros combustibles. Las mayores
variaciones se presentaron en las divisiones de salud (4.96%) y alimentos y bebidas no

alcohdlicas (4.80%).
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Tabla 6. IPC, variacion anual y mensual, total nacional 2019-2020.

Diciembre.

IPC Total.

Fuente: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica 2020.
Percepcion Internacional.

Poco a poco Colombia se esta convirtiendo en uno de los paises sudamericanos mas
populares en materia de turismo. Sus hermosas playas y paisajes, su musica y hospitalidad
que caracteriza a sus habitantes han llamado la atencién de numerosos viajeros, sin embargo,
los medios de comunicacion contintian afectando la imagen de nuestro pais mediante la
difusion casi exclusiva de noticas sobre narcotrafico, delincuencia y violencia. Esto ha llevado
a nuestro pais sea imaginado por muchos extranjeros como un espacio repleto de chozas,
armas y miseria. Si bien es cierto que muchos de estos problemas si existen, al igual que en
otros paises, es importante promover el cambio de imagen, dado que Colombia tiene mucho
que ofrecer como destino turistico y la situacion en materia de seguridad ha mejorado

considerablemente (Vanegas, 2016)

Colombia es una tierra que se caracteriza por la belleza y diversidad de sus paisajes, la
alegria de sus festivales y la actitud positiva de su gente, cualidades que nos enorgullecen
como colombianos. De hecho, segln el indice internacional de felicidad, Colombia se
encuentra en el segundo lugar de los paises més felices del mundo (happy planet Index). En
materia de turismo, Colombia tiene muchos hermosos lugares para conocer, por ejemplo,

contamos con sitios Unicos como la iglesia de las Lajas en Pasto, el parque del café en el
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Quindio y cafio cristales en el Meta, conocido como el rio mas hermoso del mundo o el rio de

los cinco colores.

La marca pais Colombia se ha manejado a partir de estrategias que centran en el orgullo de
ser colombiano, la musica tradicional, los hermosos paisajes y la forma amable de recibir al
turista o al visitante. En nuestro pais se han hecho grandes camparias para fomentar el turismo
en Colombia, algunas de ellas son Vive Colombia viaja por ella, Colombia el riesgo es que te
quieras quedar y Colombia es pasion. En la pagina de Colombia travel, portal oficial de
turismo, inversion y exportaciones, se pueden consultar estas compafias multilingues en las

que se haga énfasis especial en la gran diversidad de paisajes con que cuenta nuestro pais.

En estos articulos, analizan la imagen de Colombia a través de algunas campafias y
menciones mediaticas y las contrastaremos con la percepcion del pais por parte de los
extranjeros mediante el analisis de una encuesta aplicada a 51 extranjeros. En las que se
propone fomentar el turismo es Colombia, algunas de ellas, como Colombia, el riesgo es que

te quieras quedar, no consiguen realmente cambiar la percepcién del pais (Vanegas, 2016).

Tasa de desempleo.

Grafica 4. Grafica, tasa global de participacion, ocupacion y desempleo (2019-2020).
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Fuente: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica 2020.
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Para noviembre de 2020 la tasa de desempleo fue 13.3%, lo que significa un aumento de
cuatro puntos porcentuales frente al mismo mes del afio anterior (9.3%). La tasa global de
participacion se ubicé en 61.4%, lo que represento una reduccion de 2.3 puntos porcentuales
frente a noviembre de 2019 (63.7%). Finalmente, la tasa de ocupaciéon fue (53.2%),
presentando una tasa de disminucion de 4.6 puntos porcentuales respecto del mismo mes de

2019 (57.8%).
Instituciones.

Transparencia Internacional, Sociedad Civil que lidera la lucha contra la corrupcién, dio a
conocer los resultados del indice de Percepcion de la Corrupcion (IPC) 2020. En esta edicion,
Colombia obtiene una calificacidn de 39 puntos sobre 100, donde 0 significa corrupcion muy

elevada y 100, ausencia de corrupcion.

El pais se ubica en el puesto 92 entre 180 paises. Esta calificacion es realizada a partir del
analisis de ocho fuentes que miden la percepcion de analistas, académicos e inversionistas

extranjeros, respecto a qué tanto afecta la corrupcion al sector pablico del pais (Toro, 2021).

En la region, Colombia obtiene el mismo puntaje de Ecuador, 39/100, y se ubica por
debajo de Uruguay que alcanzo, 71/100, Chile, 67/100, y Argentina con un puntaje de 42
sobre 100. Teniendo a Colombia como media de la region, por debajo se ubican Brasil con 38
puntos sobre 100 y Perd con el mismo puntaje. Entre los paises que hacen parte de la OCDE,

Colombia ocupa el pendltimo puesto entre 37 paises, superando Gnicamente a México.

De acuerdo con Andrés Hernandez, Director Ejecutivo de Transparencia por
Colombia “estamos cerca de cumplir una década en ese estancamiento. Avanzar en esta
calificacion dependera de como el pais aborde retos historicos que facilitan la corrupcion,
pero también de nuestra capacidad para proteger los recursos publicos en coyunturas tan

dificiles como la pandemia”
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Mientras tanto, Colombia consiguié dos puntos méas que el afio pasado, sin embargo,
estadisticamente esta variacion no es considerada como un avance significativo. Por lo tanto,
persiste el estancamiento en la calificacion, pues desde el 2012 el pais ha estado entre los 36 y
los 39 puntos. Una calificacion por debajo de 50 puntos indica niveles de corrupcion muy

serios en el sector pablico de un pais (Toro, 2021)
Entorno cultural.

El municipio de Caicedonia Valle del Cauca, es reconocido por sus hermosas heliconias y
sus montafias fértiles, el municipio también es llamado como la Centinela del Valle, ya que es
un paso obligado para quienes ingresen al departamento desde cualquiera de los

departamentos del Eje Cafetero.

Ademas de esto, Caicedonia hace parte de los municipios del Paisaje Cultural Cafetero,
declarado Patrimonio de la Humanidad por la UNESCO en 2011. Los pobladores del
municipio conservan la tradicion paisa, pero con el corazon completamente Valluno,
Caicedonia esta localizado a 1.100 metros de altura sobre el nivel del mar, y una temperatura
de 23°C, como tradicion, el municipio cuenta con festivales y concursos musicales de
reconocimiento internacional como lo son el Concurso Internacional del Bolero y el festival

de musica religiosa.

Ademas de esto, entre los lugares mas visitados del municipio se encuentran el pueblito de
la cultura cafetera en la vereda Samaria, lagos de pesca deportiva, el Parque Nacional de las
Heliconias, el histérico museo arqueoldgico, paseo en Jeep Willys entre otros; en cuanto a su
gastronomia, su plato tipico es el Pollo a la Carreta, sumando se a todo esto, al visitar

Caicedonia usted se encontrara con la amabilidad y la cortesia del pueblo Caicedonita.

La cultura de los Caicedonitas estd enmarcada por las tradiciones paisas, ademas de esto

Caicedonia es un municipio no muy extenso, lo que causa que todos sus habitantes se
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conozcan o tengan algun tipo de relacién; pasar tiempo en familia, hacer paseos de olla al rio,
ir a misa los domingos y disfrutar del tiempo libre en familia, son algunas de las costumbres

del pueblo de Caicedonia.

El Club de Campo y Pesca es un lugar de esparcimiento en familia ademas de ser uno de
los principales sitios turisticos del municipio, es por esto que el Club es un lugar que se torna
interesante para compartir en familia, practicar la pesca deportiva y disfrutar de una variedad

de gastronomia y platos exquisitos de la region.

9.1.3. Evaluacion de factores internos.

Para realizar un examen interno de la organizacion es importante contar con una
herramienta como la matriz de evaluacién de factores internos (MEFI), esta es un recurso
utilizado por las empresas para distinguir las cuestiones que impactan tanto negativa como

positivamente a la empresa.

Con la matriz (MEFI), se pretende lograr entender la situacion real de la empresa, para
alcanzar un panorama claro de la misma y comprender sus fortalezas y debilidades que

influyen para alcanzar un crecimiento y la sostenibilidad en el mercado.

Esta matriz de evaluacion cuya calificacion consta en primer lugar de asignar un peso a
cada factor que varia de 0.00 a 1.00, o del 1 al 100%, el peso asignado a cada factor indica la
importancia relativa de cada uno, siendo cero (0) menos importante y uno (1) muy
importante; en segundo lugar, se califican las debilidades y fortalezas de 1 a 4, siendo (4) para
una fortaleza mayor, (3) para una fortaleza menor, (2) para una debilidad menor y (1) para

una debilidad mayor.



Tabla 7. Matriz (MEFI).
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FACTORES DETERMINANTES DEL PESO
EX|TO. PESO. | CALIFICACION. PONDERADO.
FORTALEZAS.
1. Mas de 60 afos de fundacion del Club de 806 4 0,32
Campo y Pesca.
2. 29 afios ofreciendo el servicio y productos 1204 4 0,48
al publico en general.
3. Variedad de servicios en un mismo lugar. 12% 3 0,36
4. Re_conoudos a nl\_/el_reglonal como sitio 70 4 0,28
turistico y de esparcimiento en el municipio.
5. Capacitacion del personal en temporada
baja, con la institucion SENA, en atencion al 6% 3 0,18
cliente y manipulacion de alimentos.
DEBILIDADES.
1. Baja rentabilidad. 10% 2 0,2
2. No hay un sistema para_ha_cer seguimiento 15% 1 0.15
al cumplimiento de los objetivos.
3. No existen herramientas de control interno. | 12% 1 0,12
4. Actualmente la organizacién no cuenta con
un sitio web donde se pueda consultar sobre 6% 2 0,12
los servicios que presta.
5. No cuenta con indicadores que muestren
que se esta dando cumplimiento a los
objetivos, solo se hace con los estados 120 1 0,12

financieros, lo cual indica que NO se esta
teniendo en cuenta las oportunidades de
mejora.
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FACTORES DETERMINANTES DEL PESO
EXITO. PESO. | CALIFICACION. PONDERADO.
TOTAL. 100% 2,33

Fuente: Elaboracion propia con base en analisis interno 2021.

Con base en el resultado de la matriz de factores internos se puede concluir que la empresa
tiene una calificacion de 2.33, lo cual indica que las fortalezas que posee le pueden permitir
contrarrestar sus debilidades, por lo tanto, se debe iniciar un proceso de analisis a través del
cual se identifiquen las posibles estrategias que debe implementar para minimizar estas

debilidades.

9.1.4. Evaluacion de factores externos.

La evaluacion de factores externos se hace mediante la realizacion de la matriz (MEFE), la
cual permite realizar un diagnostico acerca de los factores externos que pueden intervenir en
el crecimiento y expansion del Club de Campo y Pesca, con el fin de formular estrategias

dirigidas a aprovechar las oportunidades y mitigar los peligros externos.

La calificacion de la matriz (MEFE) consta en primer lugar, de asignar un peso relativo a
cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0 (muy importante) o de 0% al 100%; en segunda
instancia, se asigna una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes para
identificar las variables mas representativas para la empresa, en donde 4 sera asignado a una
oportunidad mayor, 3 a una oportunidad menor, 2 para una amenaza menor y 1 para una

amenaza mayor.



Tabla 8. Matriz (MEFE).
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FACTORES DETERMINANTES < PESO
DEL EXITO. F2(0h 1 (A (GACIONE PONDERADO.
OPORTUNIDADES.

Reconocm]lento de Ia_ gxcelente 10% 4 0.4

gastronomia en la region.

Acogida de las tradiciones pesqueras. 10% 3 0,3

Avance tecnolégico. 8% 3 0,24

LIe_gada d_e turistas al municipio de 1206 4 0,48

Caicedonia.

Adopcion de normas medioambientales. 10% 3 0,3
AMENAZAS

Nuevos competidores. 14% 2 0,28

Normas y politicas no aplicadas. 8% 1 0,08

Alza en los costos de produccion. 10% 1 0,1

Aparicion de nuevos impuestos. 8% 1 0,08

Cambio en las necesidades y gustos de 0

los consumidores. 10% 2 0.2

TOTAL. 100% 2,46

Fuente: elaboracion propia con base al analisis externo 2021.

Segun el resultado que arrojo la matriz, el promedio ponderado es de 2,46 indica que la

empresa estd por encima de la media lo cual refleja el esfuerzo de la empresa por desarrollar

estrategias para beneficiarse de las oportunidades externas y evadir las amenazas, la

oportunidad con mayor puntuacion fue la de llegada de turistas al municipio, esto por el
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reconocimiento que se tiene a nivel municipal como sitio turistico, sin embargo se presentan

fuertes amenazas que crean la necesidad de establecer estrategias que disminuyan su impacto.

9.1.5. Matriz DOFA.

Mediante la elaboracion de la matriz DOFA, herramienta que permite analizar la empresa
respecto a las condiciones internas y su contexto externo, se pudo realizar un analisis para
evaluar la situacion actual del Club de Campo y Pesca, esto como herramienta para orientar
puntos débiles, fuertes, amenazas y oportunidades de la empresa, y como ayuda para tener un
horizonte sobre los posibles riesgos que se pueden presentar a futuro y de esta manera
establecer estrategias que minimicen el impacto que esto puede causar en el ambiente de la

empresa y su crecimiento.

Tabla 9. Matriz DOFA.



MATRIZ DOFA.

FORTALEZAS.
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OPORTUNIDADES.

AMENAZAS

1. Reconocimiento de la excelente gastronomia en la
region.

1. Nuevos competidores.

2. Normas y politicas no aplicadas.

2. Acogida de las tradiciones pesqueras.

3. Alza en los costos de produccion.

3. Avance tecnoldgico.

4. Aparicién de nuevos impuestos.

4. Llegada de turistas al municipio de Caicedonia.

5. Cambio en las necesidades y gustos de los
consumidores.

FO

FA

1. Més de 60 afios de fundacion del club de campo y
pesca.

(F4,04) Utilizar el reconocimiento turistico a nivel
municipal, para atraer a los visitantes del municipio.

(F4,A1) Mantener el reconocimiento como sitio turistico,
para evitar la entrada de nuevos competidores.

2. 20 afios ofreciendo el servicio y productos hacia
publico en general.

(F5,05) Aprovechar las capacitaciones al personal,
dirigidas a realizar las tareas bajo normas amigables con
el medio ambiente.

(F5,A4) Capacitar y estar al dia con las normas tributarias
que rigen al Club de Campo y Pesca.

3. Variedad de servicios en un mismo lugar.

(F1,02) Posicionar al club como sitio nimero uno de

4. Reconocidos a nivel regional como sitio turistico y de
esparcimiento en el municipio.

pesca deportiva, gracias a sus afios de fundacion.

(F3,A5) Fortalecer e innovar los servicios que se ofrecen
para atender los cambios de gustos de los consumidores.

(F3,01) Fortalecer el menu del club mediante platos

5. Capacitacion del personal en temporada baja , con la

autdctonos de la region, como medida para atraer a los
clientes que no utilizan el servicio de restaurante

(F5,A2) Realizar capacitaciones de actualizacion en
nomas que rigen la empresa.
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institucion SENA, en atencién al cliente y manipulacion
de alimentos.

(F2,03) Aprovechar la experiencia en la prestacion de
servicios, para darlos a conocer por medios virtuales.

(F2,A3) Utilizar la experiencia que se tiene en las
compras, para estar atentos a las alzas del mercado.

DEBILIDADES.

DO

DA

1. Baja rentabilidad.

2. No hay un sistema para hacer seguimiento al
cumplimiento de los objetivos.

(D1,01) Fortalecer el area del restaurante y fonda
utilizando la gastronomia como fuente de mayores
ingresos.

3. No existen herramientas de control interno.

4. Actualmente la organizacion no cuenta con un sitio
web donde se pueda consultar sobre los servicios que
presta.

(D2,03) Optimizar los sistemas de informacién mediante
herramientas de control y medicién.

(D1,Al) Innovar en los servicios y crear unos nuevos
fortalecerda en la aparicion de nuevos competidores y
aumento en la rentabilidad de la empresa.

(D4,04) Gracias a la acogida de turistas al municipio,
mostrar y dar a conocer la empresa por medios
electronicos.

(D1,A4) Cumplir con todas las normas en materia de
impuestos del Club, para no caer en sanciones que afecten
la rentabilidad de la empresa.

5. No cuenta con indicadores que muestren que se esta
dando cumplimiento a los objetivos, solo se hace con los
estados financieros, lo cual indica que NO se esta
teniendo en cuenta las oportunidades de mejora.

(D2,05) Formular estrategias amigables con el ambiente
en el club y darles un seguimiento a su cumplimiento.

(D4,A2) Mostrar mediante pagina web la empresa y tener
plasmado alli su marco normativo.

(D5,02) Realizar actividades relacionadas a la pesca y
evaluar la satisfaccion del cliente.

(D2,A3) Realizar un seguimiento a los costos, para
detectar posibles variaciones en el mercado.

Fuente: elaboracion propia con base al analisis interno y externo de la empresa 2021.




83

Anadlisis de la Matriz DOFA.

Por medio de la elaboracion de la matriz DOFA se pudo entender de manera mas clara la
organizacion, se expusieron los factores tanto internos como externos que hacen presencia en
la empresa, para asi tener una idea o un panorama general de toda la organizacion en conjunto
y asi exponer los puntos con mayor relevancia, para tenerlos en cuenta a la hora de formular
estrategias y tomar decisiones que ayuden al crecimiento y el buen funcionamiento del Club

de Campo y Pesca.

Con la matriz DOFA se pudieron identificar los puntos més sobresalientes del Club de
Campo y Pesca, se observaron factores internos y externos que hacen débil y fuerte a la
empresa para asi comunicar recomendaciones a la gerencia del Club que ayuden en la toma de
decisiones y adoptar medidas correctivas y de control, esto para contribuir a la administracién

en el logro de los objetivos organizacionales.

Es de suma importancia adoptar dentro de la organizacion herramientas de control, pues al
no tenerlas el fortalecimiento del control interno y la administracion de riesgos se pueden ver
interrumpidos, es por esto la necesidad de adoptar herramientas de control interno en el Club
de Campo y Pesca puesto que pueden llegar a generar elementos que permiten evitar agentes

que afecten la operacion y los procesos de la empresa.

Se esta desaprovechando una oportunidad de marketing, el Club de Campo y Pesca no
cuenta con un sitio web el cual contenga toda la informacion de la empresa, desde su historia
hasta la oferta de sus servicios, la empresa esta ausente en la web, lo que la deja corta en
cuanto a publicidad ya que en la era de la informacion la forma mas facil y cémoda de
informarte de todo es por medio de la internet, con la situacion actual que se esta viviendo a
causa de la pandemia del COVID-19 tener una pagina web donde puedas ofrecer los servicios

al publico sin tener la necesidad de salir de la empresa es una tarea ahora casi que obligatoria.
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Es de vital importancia contar dentro de la organizacion con un método de medicién de
resultados de las acciones que se llevan a cabo dentro de la empresa para lograr sus objetivos,
pues mas alla de planificar objetivos es fundamental llevar a cabo un seguimiento de los
mismos para favorecer el correcto desarrollo empresarial, pues solo por medio de los
objetivos y su medicion se sabra si las acciones disefiadas para alcanzarlos si estan dando

resultados positivos al Club de Campo y Pesca.
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9.2. Mapa Estratégico con cada una de las perspectivas del Cuadro de Mando Integral

para el Club de Campo y Pesca.

Teniendo en cuenta, la situacion actual de la empresa Club de Campo y Pesca y
reconociendo los puntos débiles y fuertes tanto del entorno externo como interno, es
importante contar con una herramienta que permita describir estrategias en la empresa de una
manera clara y comprensible, que permita incluir y facilitar la comprension de los objetivos
de la empresa sirviendo como instrumento de comunicacion en todo el Club y entender su

funcionamiento.

Por lo anterior, es necesario realizar un mapa estratégico que proporcione un modo simple,
coherente y uniforme para describir la estrategia de la empresa, con el fin de poder establecer
objetivos e indicadores y, lo que es mas importante, poderlos gestionar. De este modo el mapa
estratégico se convierte en el eslabon que faltaba entre la formulacion de la estrategia y su

ejecucion (Carbonell, 2014).

Un mapa estratégico en una representacion visual de la estrategia de una organizacion, en
él se describe el proceso de creacién de valor por medio de la relacién causa y efecto entre los
objetivos que se tienen para cada una de las perspectivas del Cuadro de Mando Integral,

financiera, del cliente, procesos internos y de aprendizaje y crecimiento.

9.2.1. Definir Estrategias.

Con el andlisis de la organizacion y una vez identificado cada una de las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades, se conocen los factores claves de éxito de la empresa,
mediante el cual se crearon estrategias que permitan el alcance de objetivos de la organizacion
que lleven al alcance de la mision. Los indicadores miden el desempefio del Club, a partir de

sus competencias béasicas respondiendo a los factores claves de exito de la organizacion con
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respecto de las expectativas de los clientes. La relacion entre las perspectivas y procesos de la
empresa son las que orientaran a la organizacion a la consecucion de los objetivos

estratégicos.

La orientacion de la organizacion basada en los objetivos que midan el rumbo que debe
Ilevar la organizacion, partiendo de las competencias basicas con indicadores que respondan y
superen el cumplimiento de los factores claves de éxito de la organizacion, dinamizando los
procesos y engranando las diferentes perspectivas que orienten a la empresa hacia la

consecucion de los objetivos y cumplimiento de metas.

Engranando los procesos mediante las perspectivas del cuadro de mando integral que
conlleve a la consecucidn de los dichos objetivos estratégicos, permitiendo asi brindar
productos y servicios que llenen las expectativas de nuestros clientes, clientes que son la

razon primordial del Club de Campo y Pesca.

9.2.2. Comunicacion corporativa.

La comunicacion interna dentro de las empresas por si sola constituye una estrategia dentro
de la misma, a medida que se han hecho més compleja y diversificado el circulo de actuacion
de las organizaciones, la comunicacién se ha convertido en uno de los elementos mas
importantes para su propio desarrollo, resultando asi vital para fomentar la participacion y el

compromiso de las personas de forman parte de la organizacion.

Comunicar las estrategias a toda la organizacion es un elemento clave para la consecucion
de los objetivos de la empresa, puesto que mediante un buen manejo de la informacion
corporativa, se puede hacer saber correctamente al personal La misién, la vision, los objetivos
y valores estratégicos que promueve el Club de Campo y Pesca, generando un ambiente de

fidelidad y sentido de pertenencia hacia la empresa, logrando la motivacion y la valoracion
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del talento humano y que tengan definidos y claros los principios y retos a los que se

encuentra la empresa.

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta para el control de gestion, su funcién
principal es la de comunicar la estrategia a toda la empresa, permitiendo una comunicacion de
la mision y estrategias mucho mas facil, llegando hacer no solo un instrumento de ayuda no

solo de control y medicion, sino también de comunicacion con toda la empresa.

9.2.3. Alineacion estratégica y cuadro de mando integral.

El Cuadro de Mando Integral permite la translacion de la estrategia de la organizacion en
objetivos concretos y la evaluacién de la interrelacién entre los diferentes indicadores que
recogen aspectos tanto financieros como no financieros con el fin de lograr favorecer la
transparencia en la gestion y el establecimiento de un equilibrio entre las acciones inmediatas

y las lineas estratégicas.

El Cuadro de Mando Integral empieza en la vision y estrategia y define los factores criticos
de éxito. Los indicadores le ayudaran a medir los objetivos y las areas criticas. De esta forma,
el cuadro de mando integral es un sistema de medida del rendimiento, derivado de la vision y
la estrategia, que refleja los aspectos mas importantes de la organizacion. El concepto de
cuadro de mando integral, es una herramienta de la planeacion estratégica ya que alinea las

acciones de las areas y procesos con los objetivos (Otero, 2005).
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Imagen 3. Perspectivas del cuadro de mando integral.

Perspectiva
financiera

Objetvos | Indicadores

Perspectiva Perspectiva
del clients intema
Objetivos | Indicadores Objetivos | Indicadones

)

Perspectiva innovacion
y aprendizaje

Objetivas | Indicadores

Fuente: Kaplan y Norton (1992).

Por lo anterior, se hace pertinente reconocer todo el contexto de la mision, vision y valores
del Club de Campo y Pesca de Caicedonia, esto para tener un acercamiento a los elementos
que la identifican, pues los valores son los propoésitos que definen la mision y la visién dando
respuesta a por queé y para existen.

Mision.

En el afio 2024 el Club de Campo y Pesca de Caicedonia es una empresa reconocida a
nivel regional por ser sostenible, organizada y de alta calidad, su modelo de negocio es
altamente rentable gracias al acople de sus propuestas de valor con las necesidades, deseos y
expectativas de sus clientes y la competitividad de su fuerza laboral que mediante equipos de
trabajo de alto desempefio, empoderados, en el marco de un clima de trabajo altamente
gratificante, han logrado mejorar e innovador en procesos, productos y servicios de alta
calidad. Asimismo, cuenta con sistemas de retroalimentacién y mecanismo de control y
seguimiento que hacen posible la prevencion, la correccion y la mejora continua acercarse

cada vez a niveles de excelencia.
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Sus lideres como fundamento inspiran en sus colaboradores la cultura del servicio que se
expresa en valores como amabilidad, cortesia, disposicion, respeto, responsabilidad,
compromiso Yy vocacion de servicio, brindando un servicio extraordinario, creando en sus
clientes improntas de experiencias memorables, cuidando cada detalle que eleve la

satisfaccion del cliente mas alla de sus expectativas.

Asimismo, sus socios hacen parte activa de los procesos de innovacion y mejora, e
inviertan de manera estratégica en nuevos productos y mercados de acuerdo con las
tendencias actuales del turismo experiencial, rural y de naturaleza, aprovechando las ventajas
comparativas del municipio y su inclusién a los corredores turisticos reconocidos a nivel
nacional. Esto ha requerido un esfuerzo grande de inversion y de implementacion de sistemas
de gestién de calidad, de conocimiento e innovacion que se orientan a la satisfaccion del
cliente, incrementen las ventas y disminuyan los costos operativos con la finalidad de mejorar

las utilidades de la empresa y elevar el valor de sus acciones.

Mision planteada por la Gerencia del Club de Campo y Pesca.

Vision.

Somos una empresa que ofrece bienestar, deporte y recreacion en un ambiente familiar,
rodeado de naturaleza, cortesia, amabilidad, disposicidn, respeto, responsabilidad,
compromiso y vocacion de servicio, donde nuestros clientes son la razon de ser del negocio y
nuestros colaboradores nuestro mayor activo, cumplimos nuestra labor social siendo
responsables con el medio ambiente y la conservacion de valores culturales y tradiciones de

la region, con altos niveles de calidad y competitividad, generando valor para la comunidad y

nuestros accionistas.
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Valores corporativos.

Amabilidad: La amabilidad, como cualidad de amable («digno de ser amado») es el

comportamiento o relacion «afable, complaciente, afectuoso» entre las personas.

Tratar al otro con respeto, hablarle de buena manera, en un tono normal, no gritarle, ni
insultarlo, no llamarlo con sobrenombres que lo hieran, tener actos de cortesia y respeto:
saludar siempre, pedir por favor, dar gracias, pedir disculpas si nos hemos equivocado o
extralimitado, saber dar: ser generosos con las cosas materiales y con nuestro tiempo, saber
compartir, aceptar y respetar a los otros queriéndolos como son; Aceptando lo que les gusta.
Ser empatico saber ponernos en el lugar del otro, pensar qué necesita, qué le pasa, qué sentira.
Es bueno hacer el ejercicio de pensar “Como me sentiria yo si me pasara eso”, saber
adelantarse a las necesidades del otro, estar disponibles para colaborar, reconocer al otro y
considerarlo importante, mirar a los ojos cuando nos estan hablando, escuchar sabiendo
interrumpir lo que estamos haciendo, mostrar siempre una cara agradable (jjjLos gestos son

muy elocuentes!!!)

Cortesia: Es un comportamiento humano ajustado a la solidaridad, el respeto y las buenas
costumbres; en la mejor expresion, es el uso practico de las normas de etiqueta de una
sociedad dada es un fenémeno cultural definido. Son varias las manifestaciones de este valor,
que se expresan de manera cotidiana en las relaciones humanas, estas son: sencillez, amistad,
sinceridad, voluntad, sensibilidad, compasion, desprendimiento. El valor cortesia tiene gran
importancia en el comportamiento y las relaciones humanas, comportamiento humano de
buena manera; en la mejor expresion es el uso practico de las buenas maneras. Es un
fendmeno cultural definido. Es esencial buscar el mejoramiento de estas relaciones porque la
meta de la cortesia es hacer que todos se respeten, tengan una cultura de paz en aras de lograr

del bienestar y clima de satisfaccion entre las personas.



91

Disposicion (actitud de servicio): Estado animico para hacer algo a corto plazo con buena
actitud. Se refleja en la Actitud de servicio que es la capacidad de disposicion para realizar un
trabajo, también se puede definir como la manera de proyectarnos a los demas. Disposicion
incondicional y permanente para ser Util (servir) a otras personas siendo amables y

anticipandonos a sus necesidades y posibles requerimientos.

Respeto: La consideracion y valoracion especial que se le tiene a alguien o a algo, al que
se le reconoce valor social o especial diferencia. También es uno de los valores fundamentales
que el ser humano debe tener siempre presente a la hora de interactuar con personas de su

entorno.

El respeto consiste en el reconocimiento de la particularidad y autenticidad de algo y/o
alguien, y del valor que estos tienen por si mismos. Dicho término, se relaciona con
cuestiones de la ética y la moral que se preocupan por la convivencia humana, por lo cual, el
respeto es un minimo basico dentro de las relaciones que establecen los seres humanos, el
cual nace en el sujeto, desde su reconocimiento como entidad Unica que necesita ser

comprendido por los otros, pero se extiende hasta la accion de los otros.

Responsabilidad: Consiste en la virtud o disposicion habitual de asumir las consecuencias
de las propias decisiones, respondiendo de ellas ante alguien. Es decir, que es la capacidad de
dar respuesta de los propios actos. Una persona responsable toma decisiones conscientemente

y acepta las consecuencias de sus actos, dispuesto a rendir cuenta de ellos.

Compromiso: La capacidad que tiene el ser humano para tomar conciencia de la
importancia que tiene cumplir con el desarrollo de su trabajo dentro del tiempo estipulado
para ello. Segtin S. Lehman “el compromiso es lo que transforma una promesa en realidad, es
la palabra que habla con valentia de nuestras intenciones, es la accion que habla mas alto que

las palabras, es hacerse al tiempo cuando no lo hay, es cumplir con lo prometido cuando las
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circunstancias se ponen adversas, es el material con el que se forja el caracter para poder
cambiar las cosas, es el triunfo diario de la integridad sobre el escepticismo. Comprometerse y

mantener los compromisos, son la esencia de la pro actividad ”’

Vocacion de servicio: Es una virtud innata, que radica en el alma, y es el sello de lo que
somos. Forma parte de los valores mas importantes en la vida del ser humano. Es una
demanda interna que no se puede adquirir por medio del aprendizaje, pero si es posible crear

un clima adecuado a titulo personal, en la familia o en la empresa para fomentar esta virtud.

9.2.4. Mapa estrategico.

De acuerdo con el acercamiento que se tuvo con la gerencia del Club de Campo y Pesca y
de acuerdo con el reconocimiento de su dinamica la empresa pretende como objetivo general
desarrollar la actividad recreativa, mientras procura por el reconocimiento por parte del
sector, como destino turistico regional y el mejoramiento de las condiciones de vida de los
participantes en este &mbito, a través, de la exaltacion y promocion de la riqueza natural y la

biodiversidad, en términos de servicio, sano esparcimiento, gastronomia tipica y cultura.

Para dar alcance a lo anterior, y con base al diagndstico de la empresa, se proponen para el

club como objetivos estratégicos los siguientes:

Mejorar la rentabilidad del Club de Campo y Pesca.

Incrementar la participacion en el mercado.

Mejorar el servicio de atencién al cliente.

Motivacion hacia el talento humano.



Figura 3. Mapa estratégico basado en las perspectivas del Cuadro de Mando Integral
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9.3. Metas e indicadores para cada una de las perspectivas del Cuadro de Mando

Integral para el Club de Campo y Pesca.

La importancia de fijar metas y formular indicadores esta dada por la necesidad de medir el
impacto, repercusion o retorno han tenido cada una de las acciones ejecutadas en la empresa,
establecer indicadores que reflejen el cumplimiento o no, de las metas propuestas es una
buena forma de llevar control de las acciones que se estan tomando para el alcance de los
objetivos de la empresa puesto que permite conocer en tiempo real lo que sucede en la
organizacion y tomar medidas de correccion antes de que sea mas dificil actuar sobre un

problema.

Mediante la elaboracidn de metas e indicadores, el Club de Campo y Pesca, podra fijar los
medios para conseguir el cumplimiento de los objetivos estratégicos formulados para su
crecimiento y mejoramiento, esto para no pasar por alto al detectarse falencias que
interrumpan el buen desempefio de la empresa y desviaciones en el cumplimiento de los

objetivos que contribuyan a la consecucion de la vision y mision del Club.

9.3.1. Perspectiva Financiera.

Para toda unidad econémica su objetivo macro esta demarcado por su aspecto financiero,
el cual puede estar directamente relacionado con su capacidad de endeudamiento, con su nivel
de liquidez, con su solidez y con su rentabilidad, al analizar la estructura y el funcionamiento
del Club de Campo y Pesca se identifica que en la actualidad su mayor enfoque en la
perspectiva financiera esta orientado hacia su rentabilidad, por tanto todos los objetivos y
metas estan orientados hacia el alcance de esa rentabilidad, de alli que sea necesario pensar en
estrategias para mantener el precio de sus servicios, reducir sus costos y para disminuir sus

gastos no operacionales.
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Tabla 10. Metas e indicadores para la perspectiva financiera.

Perspectiva Financiera.

Mejorar la rentabilidad del Club de Campo y Pesca

Objetivo Meta. Indicador
. - Variacion en
Mantener el precio de sus servicios. 0% :
precio.
Reducir costos. 10% Variacion en
Costos.
Variacién en los
Disminuir gastos no operacionales. 15% gastos
operacionales.

Fuente: elaboracion propia con base a los objetivos de la perspectiva financiera 2021.

Para la perspectiva financiera, mejorar la rentabilidad del Club de Campo y Pesca esta
dada por la situacién actual a causa de la pandemia del Covid-19, es por esto que se proponen
medir objetivos centrados en primer lugar, que el Club pueda mantener el precio de sus
servicios, disminuir sus costos y gastos no operacionales, esto con el fin de reflejar por medio
de los indicadores si se esta cumplimiento con las metas dentro de los periodos fijados,
ayudando esto a la empresa a tomar acciones que garanticen ingresos y flujo de efectivo,

lograr un endeudamiento adecuado y conservar la operacion del Club en un nivel éptimo.

Mantener el precio de sus servicios es un objetivo por el cual se debe apostar, puesto que
este, le permitirad al Club obtener un grado de fidelidad con los clientes actuales y como
atractivo para los nuevos clientes que visitan al Club, que la mayoria de visitantes provienen
del Departamento del Quindio (Armenia, Calarca, Génova, Pijao, Buenavista, La Tebaida),

fidelizar y atraer nuevos clientes, representara un alivio para la rentabilidad de la empresa.
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9.3.2. Perspectiva de Clientes.

Aumentar la participacion en el mercado es todo un reto para toda organizacion, ya que se
debe contar con una planeacion y una estrategia para poder conseguir una posicion en el
mercado, pero de esta manera se puede alcanzar y reforzar la presencia en la industria, entre
los competidores y nuestros clientes, hay que tener en cuenta que no se puede ignorar los
recursos con los que cuenta la empresa pero existen formas confiables de préstamos

comerciales que ayudarian a mejorar su posicionamiento actual.

Para el Club de Campo y Pesca es importante buscar un posicionamiento departamental
como destino turistico, para esto es necesario que se realicen estrategias que permitan
aumentar el namero de clientes que actualmente visitan el Club, al igual, retener y alargar el
ciclo de vida de los clientes fieles, ademas se pueden ofrecer nuevos servicios aprovechando
los espacios del Club como actividades recreativas, ludicas o de deporte; es por esto que se le
propone a la empresa brindar al publico, actividades que se puedan realizar aprovechando las
instalaciones y servicios que posee el Club, actividades como picnic, pool party, concursos de

pesca y festivales donde se exponga el folclor y la gastronomia de la regidn entre otros.

En tiempo de pandemia, y con los protocolos, distanciamiento y algunas restricciones por
el virus Covid -19, se ve un poco alejada la idea de traer nuevos clientes, pero el Club cuenta
con un area demasiado extensa, en donde perfectamente se puede cumplir con el
distanciamiento social, es asi como el area del club se presta para que ingresen nuevos
clientes, esto, convidado con las actividades propuestas anteriormente atraeran nuevos
visitantes para pasar tiempo en familia y cumpliendo con el distanciamiento debido a la

emergencia sanitaria generada por la pandemia.
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Tabla 11. Metas e indicadores para la perspectiva de clientes.

Perspectiva del cliente.

Incrementar la participacion en el mercado.

Objetivo Meta. Indicador
Porcentaje de
Fidelizar al cliente. 50% clientes
fidelizados.
Atraer nuevos clientes. 30% Variacion de

nuevos clientes

Periodicidad en
actividades
recreativas.

1 actividad

Ofrecer actividades recreativas.
al mes

Fuente: elaboracién propia con base a los objetivos de la perspectiva de clientes 2021.

Para aumentar la participacion en el mercado, el Club de Campo y Pesca debe fijar sus
estrategias y medir por medio de los indicadores los objetivos dirigidos hacia la fidelizacion y
la obtencion de nuevos clientes, para esto, el club debe ofrecer a su publico actividades de
recreacion, ludicas y entre otras, que permitan al club verse como un sitio de recreacion ,
destino turistico y de esparcimiento en familia, para lograr la competitividad en el mercado y

poder dirigir la empresa hacia el desarrollo y crecimiento organizacional.

9.3.3. Perspectiva de Procesos Internos.

Esta es una de las perspectivas elementales ya que permite relacionar la cadena de valor de
donde se identifican los procesos criticos de la estrategia, para el logro de los objetivos
planteados. Lo cual permite a la empresa interiorizar los procesos de mejora continua,

Ilevando a la organizacion al cumplimiento de objetivos trazados dando alcance a la mision
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corporativa llevandola al sostenimiento y crecimiento de la organizacion Club de Campo y

Pesca del municipio de Caicedonia.

Tabla 12. Metas e indicadores perspectiva de procesos internos.

Perspectiva de Procesos Internos.

Mejorar la prestacion del servicio al cliente

Obijetivo Meta. Indicador
Disminuir tiempos de respuesta de la prestacion del . Variacion en
. 6 Minutos
servicio proceso

Porcentaje de
disminucién de

Disminuir el nivel de quejas en los clientes. 20% .
quejas de los
clientes.
Tiempo de
Reducir tiempo entre la llegada del cliente y toma de orden | 5 minutos recepcion de
pedido.

Fuente: elaboracion propia con base a los objetivos de la perspectiva de procesos internos
2021.

El tiempo de respuesta o de espera de un servicio es un indicador que mide el tiempo
promedio que tarda el equipo de trabajo en despachar un servicio o producto, desde que el
cliente entra al establecimiento, escoge la mesa el mesero le toma el pedido y en que recibe su
pedido, la publicidad en las redes sociales son ventaja que le permiten a la empresa
incrementar su visibilidad, consiste en mostrar anuncios pagados por marcas a los usuarios de
redes sociales, anuncio gque se pagan por cada clic que hace un usuario, se puede también
usar sin anuncio de pago aunque esta practica es un poco mas largo y dificil por eso si se

quiere hacer llegar la publicidad a méas gente las redes sociales son una herramienta ideal de
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publicidad, la satisfaccion del cliente consiste la fidelizacion y obtencion de nuevos clientes,
que mediante indicadores mide el grado de satisfaccion por la obtencion del servicio o
producto, resultado que se obtiene de realizar una encuesta a los cliente con la siguiente
pregunta, ¢recomendarias nuestra empresa a un familiar o amigo?. Esto ha sido una practica
importante ya que se obtiene una respuesta inmediata del servicio prestado, lo cual consiste en
una medicion de una escala de 1 a 10, donde de 1 a 6 significa detractores, de 7 a 8 pasivos y

de 9 a 10 promotores.

Por medio de visitas al Club, se pudo notar eventualmente inconformidades de los clientes,
especialmente de quienes utilizan el servicio de lago y piscina, pues estas areas no cuentan
con una persona que pueda tomar una orden de pedido, para realizarlo debe dirigirse hasta el
area de la fonda, esto se evidencio por parte de las madres que llevan a sus hijos a la piscina 'y
ellos se resisten a salir de ella para ir por un refrigerio hasta la fonda y de parte de algunos

pescadores que no pueden dirigirse hacia la fonda al estar pendientes de sus Varas de pesca.

9.3.4. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

Esta perspectiva es una guia que sirve para identificar los objetivos trazados que tiene la
empresa en relacion a la capacitacion y entrenamiento de los trabajadores buscando alinear
estos esfuerzos a los objetivos globales de la organizacion, que le permitan al club brindar un
clima laboral para sus colaboradores que le brinden la capacidad de satisfacer a los clientes,

brindando un servicio de calidad.
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Tabla 13. Metas e indicadores para la perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

Motivar el talento humano.

Objetivo Meta.

Indicador

100% de los

Capacitar a los trabajadores en atencion al cliente. Trabajadores

Porcentaje de
capacitaciones

Invertir en incentivos econdmicos para los trabajadores,

1% del Total

Participacion del

empresa.

. de los incentivo
de acuerdo con su productividad. . -
ingresos. econdmico.
Otorgar un bono de consumo para los empleados en la
g P P 100% Bonos

Fuente: elaboracion propia con base a los objetivos de la perspectiva de aprendizaje y

crecimiento 2021.

En esta perspectiva lo que se busca es mejorar la capacidad y satisfaccion de los empleados

en la empresa, buscando con esta herramienta la guia que sirva para identificar metas que

tiene la empresa con respecto a la planeacidn de capacitaciones en atencién al cliente que

permita alinear estos esfuerzos con los objetivos de la empresa para brindar la satisfaccién de

los clientes, al igual que se busca incrementar la productividad del desempefio laboral creando

un clima laboral acorde con las necesidades de estos, garantizando un mejor desempefio y

satisfaccion tanto en lo individual como lo familiar.

La organizacion actualmente cuenta con cinco empleados fijos, con contrato a término

indefinido, al igual que otras siete personas que son temporales con contrato de tres meses y

los que se emplean los fines de semana, principalmente los domingos y festivos, en
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temporada alta 0 en semana santa, para prestar los deferentes servicios ofrecidos por el Club

de Campo y Pesca.

En el caso de los Bonos, este es otorgado mensualmente al empleado que a juicio de la
gerencia ha sido el mas productivo en el mes, este bono sera equivalente a al 10% del

consumo generado por el empleado.
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9.4. Formulacion de Indicadores que permitan al Club de Campo y Pesca evaluar el

desemperio de las cuatro perspectivas.

Los indicadores del Cuadro de Mando integral son las medidas o calculos que se usan para
medir y valorar el cumplimiento de los objetivos estratégicos, seleccionarlos y definirlos es
un asunto importante ya que son los que causaran que la empresa se mueva en la direccion

correcta o no.

Los indicadores son las herramientas que se usa para determinar si se estd cumpliendo con
los objetivos y si se esta dirigiendo hacia la implementacion exitosa de nuestra estrategia.
Especificamente se puede describir los indicadores como medidas estandares que se usan para
evaluar y comunicar los resultados obtenidos en comparacién con los esperados (Altair,

2005).

El cuadro de mando integral como herramienta en las empresas, permite traducir la vision
y mision en objetivos estratégicos que sirve para las organizaciones cumplir con sus metas,
ayudados por un grupo coherente de indicadores cualitativos y cuantitativos que refleja la
situacion real de la empresa en los diferentes procesos desarrollados en la organizacion; es
entonces que los indicadores ayudan a evidenciar el nivel de cumplimiento de las actividades
que se realizan en la organizacion reflejando los efectos y las causas de los procesos

ejecutados en la empresa.



9.4.1. Indicadores para la Perspectiva Financiera.

Tabla 14. Formulas par a los indicadores de la perspectiva financiera.
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Nombre del Indicador

Formula Periodicidad
Variacion en orecio ((Precio actual - Precio anterior) Semestral
P ' /(Precio anterior)*100 '
((valor de costos actuales -
Variacion en costos. Valor costos anteriores) /(Valor Trimestral
costos anteriores)*100
((Cuantia gastos actuales -
Variacion en los gastos operacionales. Cuantia gastos anteriores) / Trimestral

(Cuantia gastos anteriores) *100

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Tabla 15. Semaforo de posibles resultados. Perspectiva financiera.

Objetivo Meta - - .
Rango Puntaje Rango Puntaje Rango Puntaje
Mantener el preciode | 5o, |5 Ry > 006y < 1% 3 |SiRI>0% 5 |SiRI<1% 1
Sus servicios
Reducir costos 10% SiR//>9,5% y<10% 3 SiR// > 10% 5 Si R/ <9.5% 1
Disminuir gastos no 15%  |SiR/>14,5% y < 15% 3 |SiR/I>15% 5 | SiR/<145% 1
operacionales

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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9.4.2. Indicadores para la Perspectiva de Clientes.

Tabla 16. Férmula para los indicadores de la Perspectiva de Clientes.

Nombre del Indicador Formula Periodicidad

(NUmero de clientes que
Porcentaje de clientes fidelizados. generen recompra / total de Trimestral
clientes) * 100

(Ndmero de nuevos visitantes /

Variacion de nuevos clientes Total de Clientes) * 100 Trimestral
(Namero de actividades / total
Periodicidad en actividades recreativas | de actividades realizadas en el Semestral

semestre)

Fuente: Elaboracion propia. 2021.




Tabla 17. Seméaforo de posibles resultados. Perspectiva de clientes.

106

Rango Puntaje Rango Puntaje Rango Puntaje
Fidelizar al cliente 50% SiR//>45% y < 50% 3 |SiR//I>50% 5 |SiR/II<45% 1
Atraer nuevos clientes 30% SiR//>25% y<30% 3 Si R/ >30% 5 Si R/l <25% 1
Ofrecer actividades 24 |[SiR/=1 3 |SiRI>1 5 |SiRi<1 1
recreativas

Fuente: Elaboracidn propia 2021.



9.4.3. Indicadores para la Perspectiva de Procesos Internos.
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Tabla 18. Formula para los indicadores de la Perspectiva de Procesos Internos.

Nombre del Indicador Formula Periodicidad
Tiempo de proceso. ((Tiempo actqal - Tiempo Bimestral
anterior)
((Numero de quejas actuales -
Porcentaje de disminucion de quejas de | Numero de quejas anteriores) / Tri
) . . . - rimestral
los clientes. Numero de quejas anteriores)
100
Tiempo de recepcion de pedidos. (tiempo de espera anterior / Bimestral

Tiempo de espera actual)

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Tabla 19. Seméaforo de posibles resultados. Perspectiva de procesos internos.

onjeivo | et Lo ommiva |

Rango Puntaje Rango Puntaje Rango Puntaje

Disminuir tiempo de
respuesta de la 6 Mnts. |SiR/>5y<6 3 |SiR/I/I>6 5 |SiR/I<5 1
prestacion del servicio

Disminuir el nivel de

quejas en los clientes 20% SiR//>18% y <20% 3 |SiRII>20% 5 |SiRII<18% 1

Reducir tiempo entre
llegada del cliente y 5Mnts |SiR/>4y<5 3 SiR/I>5 5 SiR/I<4 1
toma de orden

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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9.4.4. Indicadores para la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

Tabla 20. Férmula para los indicadores de la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

Nombre del Indicador Formula Periodicidad

(NUmero de trabajadores
Porcentaje de trabajadores capacitados capacitados / Total de Semestral
trabajadores) * 100

Porcentaje de empleados beneficiados
por incentivos por cumplimiento de
metas, nimero de premios o
reconocimiento por afio

(Numero de trabajadores
beneficiados con incentivos / Semestral
Total de trabajadores) * 100

(Numero de trabajadores
beneficiados con bonos / Total Anual
de trabajadores) * 100

Porcentaje de empleados beneficiados
con bonos de consumo.

Fuente: Elaboracion propia 2021.
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Tabla 21. Seméaforo de posibles resultados. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

Objetivo Meta P

Rango Puntaje Rango Puntaje Rango Puntaje

Capacitar a los
trabajadores en 100% |SiR//>85% y < 100% 3 Si R// = 100% 5 Si R// < 85% 1
atencion el cliente

Invertir en incentivos

economicos para los 5% del

trabajadores, de beneficio |SiR/>1%y<1.5% 3 SiR/II>1.5% 5 SiR/II<1% 1
acuerdo con su econémico

productividad

Otorgar un bono de
consumo para los
empleados en la
empresa

100% | SiR//>85% y <100% 3 Si R// =100% 5 Si R/l < 85% 1

Fuente: Elaboracién propia 2021.
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Para realizar las mediciones del cumplimiento de objetivos la administracion del club
puede apoyarse en el semaforo como un medio de alerta sobre las correcciones que son
necesarias realizar para dar cumplimiento a los objetivos, permitiendo distinguir el avance del

indicador utilizando los colores verde, amarillo y rojo.

El Cuadro de Mando Integral debe funcionar como un seméforo, indicando por medio de
colores el estado del indicador, asi: verde, se encuentra en buen nivel de cumplimiento,
amarillo es necesario prestar atencion y comenzar a buscar las causas de ese estado; y rojo,
definitivamente se ha avanzado muy poco o nada en este indicador, y se requiere tomar

medidas correctivas para superar la situacién (Jimenez, 2014).

Es muy importante que la gerencia del Club de Campo y Pesca revise los indicadores
siempre que vayan surgiendo los periodos propuestos para cada indicador, permitiendo esto,
realizar una medicion y un seguimiento a las metas definidas para la empresa, para ello se

propone un escenario en torno a una posicion optimista, normal y pesimista.
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Conclusiones.

Por medio de la investigacion, se buscé proponer un Cuadro de mando integral a la
empresa Club de Campo y Pesca de Caicedonia, Valle del Cauca, como herramienta para la
gerencia que les permita conocer la empresa en tiempo real, ya que asi se facilitara la toma de
decisiones, adelantarse a la competencia, actuar de inmediatamente ante cualquier problema,

detectar las tendencias del mercado y direccionarse hacia el cliente.

El diagnostico realizado a la empresa fue parte esencial de la investigacion ya que este
permitio un acercamiento inmediato sobre la realidad de toda la empresa y observar las
debilidades en la gestion y los procesos del Club, el diagnostico a la empresa brindo someter
al Club a un autoanalisis para proponer estrategias y examinarlas mediante periodos y para
detectar los instantes de crisis y oportunidad, aprovechando esto para planear y conducir los
cambios dentro de la empresa necesarios para su desarrollo y crecimiento, ademas, para crear

medidas de correccién de forma oportuna.

Realizado el diagnostico a la empresa se dio paso a la elaboracion del Mapa Estratégico, en
él se relacionan las estrategias para cada uno de los objetivos propuestos para cada
perspectiva del Cuadro de Mando Integral definiendo con mayor claridad las estrategias de la
organizacion y la comunicacion de la misma, mediante un mapa que describe el
direccionamiento de la empresa de manera grafica y coherente involucrando a todo el
personal de la organizacion para que tengan conocimiento de lo que se quiere lograr en el

Club de Campo y Pesca.

Con el disefio del cuadro de Mando Integral el Club podré fortalecer su Control Interno por
medio de indicadores, y asi medir el alcance de los objetivos de cada una de las perspectivas
del Cuadro de Mando propuestos en la investigacion, permitiendo darse cuenta del nivel de

cumplimiento que se le estan dando a los objetivos y poder reaccionar a tiempo ante cualquier
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inconveniente, ademas, al poder medir un proceso podra darse cuenta del desempefio y

realizar comparaciones entre periodos brindando informacion mucho mas detallada.

Se puede concluir que el proceso metodologico del cuadro de mando integral propuesto
para el Club de Campo y Pesca tiene todos los componentes necesarios para determinar con
objetividad las estrategias a seguir por parte de la empresa para su mejoramiento desde cuatro
perspectivas (Financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento) y para
optimizar todos sus aspectos de control interno, a fin de mejorar su rentabilidad y

competitividad en el mercado.
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Recomendaciones.

Para el Club de Campo y pesca es recomendable la adopcion de una herramienta como el
Cuadro de Mando Integral ya que este facilita el desarrollo de las estrategias de la
empresa, la informacion a tiempo, valida y confiable generada por cada uno de los
procesos Yy actividades de la empresa, permitiendo la toma de decisiones oportunas por

parte de la gerencia haciendo posible la satisfaccion o retencion de los clientes.

La comunicacién entre los diferentes procesos de cada unidad estratégica de trabajo debe
ser fundamental, ya que es necesario que los empleados conozcan que la implementacion

del cuadro de mando integral como herramienta de gestion para el engranaje de las areas.

Buscar la fidelizacion y adquisicidn de nuevos clientes le permitira al club, la expansion
de su mercado e incrementar sus ingresos para mejorar su rentabilidad y por ende la

generacion de empleo.

Todos los procesos internos deben de ser encaminados en el mejoramiento continuo que
Ileve a la organizacion a brindar productos y servicio de excelente calidad y buena

atencion al cliente.

Lo mas importante del disefio del cuadro de mando integral para el club de campo y pesca
es que todo el personal este comprometido a alcanzar objetivos y metas trazados por la
organizacion que sirva a la ves para crear un clima laboral 6ptimo para todo el talento

humano.
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Anexo.
Entrevista en el club de campo y pesca.

A continuacion, se relacionan las preguntas que se realizaron en la entrevista a la Sra. Alba
Julieth Rodriguez Ceballos, Gerente General del Club de Campo y Pesca para obtener

informacidn sobre la planeacion estratégica del Club.
¢ Cuanto tiempo lleva en marcha el club de campo y pesca?

El club de campo y pesca se fundo el 27 de abril de 1957, tuvo una reestructuracién en el

afio 2000 y es hi donde amplia su portafolio de servicios y los ofrece al publico en general.

¢En que esta basada la formulacion de la planeacion estratégica del club de campo y

pesca?

La planeacion estratégica actual esta fundamentada y proyectada en la parte comercial y
financiera, los objetivos se centran en el posicionamiento en el mercado y ser reconocidos a
nivel regional, aumentar las ventas y generar recursos. Actualmente se esta haciendo una
reestructuracion en la empresa y la planeacion estratégica esta incorporando nuevos objetivos

relacionados con el cuidado del medio ambiente y el servicio al cliente.

¢Dentro de su experiencia en la empresa, en que se basan para formular sus objetivos

organizacionales?

Se tiene en cuenta las necesidades de los clientes, el impacto que se esta generando en el
medio ambiente y la parte financiera, 1o que se pretende es tener un negocio que cumpla
cabalmente las expectativas de los clientes, sea amigable con el medio ambiente y que sea

rentable.

¢Con que fin se desarrollan las estrategias organizacionales del club de campo y

pesca?
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Principalmente lo que se busca es la rentabilidad del negocio, el reconocimiento y el
crecimiento dentro del mercado, sin dejar a un lado la parte humana (socios, colaboradores y

clientes) y el tema ambiental que es un recurso muy importante.

¢Hacia quién van dirigidas y quienes participan en las estrategias organizacionales

del club de campo y pesca?

Las estrategias estas disefiadas para los clientes y los socios del club, en su construccién

participa la junta directiva y la administracion.
¢Quién es la persona que lleva a cabo las estrategias en el club de campo y pesca?

Los encargados de materializar las estrategias son la gerente del Club con el

acompariamiento y seguimiento de la junta directiva.

¢ Cual es la ocupacion, o el seguimiento que se le brinda al desarrollo de la estrategia

en la empresa?

Realmente no se tiene una evaluacion al cumplimiento de los objetivos planteados, la

medicion se hace con las cifras que muestran el desempefio que tiene cada area del club.
¢Utiliza dentro de la organizacién alguna herramienta de control interno?
En el momento no se ha implementado ninguna herramienta de control interno.

¢ Cual es la manera o el indicador utilizado para darse cuenta de la efectividad o no,

de la estrategia desarrollada?

Los informes financieros son la Unica fuente que tenemos para visualizar si se han

cumplido en el tema econdmico con los objetivos propuestos.

¢ Qué factores internos-externos, como oportunidades, debilidades, fortalezas o

amenazas considera usted que se pueden presentar en el club de campo y pesca?
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La contingencia que se presentd este afio nos hizo pensar en la forma en que se opera,
necesariamente se tuvieron que hacer cambios y adaptaciones, pero esto también sirvio para
darnos cuenta que existen muchas alternativas y se puede incursionar en otros negocios que ni
siquiera se habian considerado, también se cambiaron procesos y se siguen viendo buenos
resultados, entonces por un lado nos afectd el cierre que tuvo el comercio, pero por otro lado

nos impulso a ver oportunidades para ampliar el negocio.



