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RESUMEN

El presente proyecto de tesis tiene como objetivo “Elaborar una planificacion
estratégica para la empresa Impo Padel.” Dado que esta fue la propuesta de solucién a

su problematica, la cual era la limitacion de ellos dentro de su mercado.

Para esto, se realizara usando las herramientas que proporciona Chiavenato, en su

propuesta de planificacion estratégica.
La cual se divide en 5 etapas en total, las cuales son:

Intencion estratégica
Analisis interno
Andlisis externo

Alternativas estratégicas

ok wDh e

Implementacion estratégica.

En todo este proceso de las 5 etapas, las 2 primeras son esenciales para entender
el contexto de la empresa a nivel interno, de que trata su negocio, hacia donde quieren
ir, sus metas, deseos a largo plazo, entre otros. Por otro lado, el analisis externo
permite comprender de mejor manera el entorno de la empresa, y el como este le puede
afectar en el transcurso del tiempo, posteriormente se encuentran las alternativas
estratégicas, que tal como su nombre lo dice, son opciones que se les presentan a la

organizacion, con el fin de emular, mejorar e innovar alguna actividad o proceso.

Finalmente, se culmina el proyecto con la implementacion de un cuadro de mando
integral en el software power bi, pero primero se debieron establecer los objetivos de la
empresa por cada perspectiva correspondiente, luego sus actividades claves y kpis para
cada objetivo. Una vez terminado, se pasa a power bi. El cual, tendra datos esenciales
parala organizacién, ademas de los kpis necesarios, para ir controlando el cumplimiento

del plan estratégico.



SUMMARY

The objective of this thesis project is "To elaborate a strategic planning for the
company Impo Padel". Since this was the proposed solution to their problem, which was
the limitation of them within their market. This will be done using the tools provided by

Chiavenato in his strategic planning proposal.
It is divided into 5 stages in total, which are as follows:

1. Strategic intent

2. Internal analysis

3. External analysis

4, Strategic alternatives

5. Strategic implementation.

In this whole process of the 5 stages, the first 2 are essential to understand the context
of the company internally, what the business is about, where they want to go, their goals,
long-term desires, among others. On the other hand, the external analysis allows a
better understanding of the company's environment, and how this may affect it over time,
then there are the strategic alternatives, which as its name suggests, are options that
are presented to the organization, in order to emulate, improve and innovate some

activity or process.

Finally, the project is completed with the implementation of a balanced scorecard in
power bi software, but first the company's objectives had to be established for each
corresponding perspective, then its key activities and kpis for each objective. Once
completed, it is passed to power bi. This will have essential data for the organization, in

addition to the necessary kpis, to control the fulfillment of the strategic plan.



1. Introduccion
La empresa Impo Padel, esta constituida por 3 socios en la ciudad de Curico.

Esta organizacion se desempefia en el rubro de la construccion de canchas deportivas,

hoy en dia solo construye canchas de padel.

El mercado del Padel, es uno que tuvo un gran boom en los ultimos afios, dado
gue en estas instancias tuvo un crecimiento sostenido, tanto de adeptos al deporte como
inversionistas, los cuales se interesaron en la construccion de multiples canchas de
Padel, para su posterior arrendamiento. Este deporte, se potencié durante la pandemia
debida al covid-19, debido al nulo contacto que hay entre personas y la facil curva de
aprendizaje, dado que sus reglas son simples y no es un deporte que demande mucha

inversion monetaria para practicarlo. (Santibafiez, 2021)

Segun el presidente de la Federacién Internacional de Padel: “Comparando lo
gue es el 2018 con 2021, los clubes han aumentado por lo menos en un 300% lo que
es la demanda de canchas” Dado que el catastro del afio 2019 arrojo que habia 200
canchas en Chile y en el presente afio hay cerca de 500 canchas. Por otra parte, la
cantidad de jugadores activos en 2021, se estimo cerca de los 15.000 jugadores activos
de este deporte. El presidente de la Federacidn sefiala “El auge viene desde el estallido
social, ya que la gente buscaba hacer actividades en espacios mas protegidos”, pero la
pandemia fue el punto de quiebre, para que su auge siguiera con mas fuerza.
(Santibafiez, 2021)

Dado al gran crecimiento que ha tenido este mercado en particular, se puede
observar la problematica que trae consigo a la empresa Impo Padel, que es la limitacion
de su mercado, ya que poseen solo un producto en un mercado limitado; puesto que a
Impo Padel se le reduce su mercado cada vez que se construye una nueva cancha de
padel, ya sea por nueva competencia indirecta como directa, y la propia reducciéon de
su mercado en si. Ya que es imposible construir canchas infinitas dentro del territorio

chileno.



Por otra parte, un ejemplo de este problema en otro rubro es el caso de Netflix:
“Netflix ha comenzado a mostrar sefiales de agotamiento en un mercado en el que no
dejan de aparecer nuevos competidores” (Mufioz Fernandéz, 2022), es por esto que su
tasa de participacion en el mercado ha ido decreciendo, ya que mucho prefieren la
competencia o las mismas acciones de Netflix alejan a sus clientes, quienes
desesperados para mantener su flujo de ingreso aumentan los precios en determinados

paises y la toma de acciones que prohibe compartir la contrasefa.

La solucién propuesta a esta problematica, es la elaboracion de un plan
estratégico y la implementacién de un cuadro de mando integral en Power BI. El
planeamiento estratégico es necesario para entender, comprender y descubrir aspectos
generales como especificos de la empresa, ya sean elementos internos como externos,
ademas la finalidad del plan es determinar tanto las ventajas comparativas como
competitivas. Por otra parte, el cuadro de mando integral facilita la
implementacion de la estrategia, ademas esta es una herramienta de gestion
empresarial, la cual sirve ademas para el control de ésta y toma una gran relevancia en

facilitar la toma de decisiones por parte del alto mando organizacional.

El proyecto propuesto tiene la finalidad de dar una solucion a su problematica, para
ello el plan estratégico permite saber su contexto actual, ademas del impacto que esta
teniendo el problema en su organizacion. Junto con la elaboracién de qué tendra que
realizar para hacerle frente al problema existente. Con la finalidad de implementar una
estrategia que sea perdurable en el tiempo y ayude a la existencia de la empresa en su
rubro. El objetivo general de este proyecto es elaborar una planificacion estratégica
para la empresa Impo Padel. Por otra parte, los objetivos especificos fueron:

e Investigar acerca de los aspectos internos como externos en relacion a la

empresa.

e Determinar los objetivos estratégicos con sus respectivas iniciativas o tareas.

e Establecer indicadores de acuerdo a cada objetivo estratégico, en el cuadro de

mando integral.



2. Marco teorico

En el presente capitulo se abordardn temas relacionados con el término de
“Estrategia”, mencionando su historia, y el cdmo ha ido evolucionando su significado a
lo largo del tiempo. Ademas, de tomar tépicos relacionados a esté como lo son
planeacion estrategia, implementacion estratégica y herramientas que permiten su

implementacion en las organizaciones.
Dentro de los temas que se abordaran se encuentran los siguientes:

e (Qué es estrategia?

Estrategia del océano Azul

Estrategia segun Porter

Metodologia 10x

¢,Cuales son las caracteristicas de una buena estrategia?

2.1 ¢ Qué es estrategia?

Es una palabra la cual se usa en distintas areas, desde guerras, en declaraciones
de partidos politicos, planteamiento estratégico en los deportes, tales como en el futbol
0 en el tenis, estrategias de organizaciones, entre otras variaciones que han ido

surgiendo en la constante evolucion de la sociedad.
Estrategia del océano azul

La estrategia del océano azul se trata, de un nuevo enfoque en la creacion de
nuevas empresas en mercados aun no explotados. Estos pueden ser mercados
totalmente nuevos o0 uno ya existente, pero con una innovacion, que traiga consigo un
nuevo segmento de mercado. = Ademas, hace comparacion constante con las
industrias mas genéricas, que estas serian los océanos rojos, en donde predomina la
competencia con la finalidad de capturar la mayor cantidad de clientes de un mercado
establecido, en cambio en los océanos azules se espera crear y capturar nueva
demanda. (W & Mauborgne, 2005).



Herramientas para crear un océano azul:

Lienzo estratégico: Es un grafico simple en el cual se muestra la situacion real

de la empresa en cuanto a estrategia y sus aspiraciones en el futuro. Ademas, busca
gue se redirija el foco de la competencia (océano rojo) a alternativas estratégicas
(océano azul) y que, de manera visual se aprecie que con un cambio estratégico se

alejan de la corriente del océano rojo.

El marco de las 4 acciones: Es un marco que desafia la estrategia actual en la

organizacion, con el fin de crear una nueva curva de valor. Para esto se hacen 4

preguntas en relacion tanto a la industria como a la empresa en cuestion:

e ¢ Qué factores que la industria da por sentado deberian eliminarse?

e ¢ Qué factores deben reducirse muy por debajo del estandar de la industria?

e ¢ Qué factores deberian elevarse muy por encima del estandar de la industria?

e (Qué factores que la industria nunca ha ofrecido deberian crearse? (W &
Mauborgne, 2005)

Estrategia segun Porter

Por otro lado, para Porter la estrategia consiste en no buscar competir en su
mercado, sino que buscar ser Unico, dado que logrando ser Unico es la Unica via para
gue una organizacion logré un desempefio superior en el tiempo. Dado que, si las
empresas se concentran en ser los mejores dentro de su competencia, pierden el foco
de lo que realmente quieren sus clientes. Un problema de la constante competencia, es
gue se sesgan con la competencia, tanto que buscan economia escala para entrar en

una guerra de precios por el potencial mercado. (Magretta, 2012).

Otro aspecto, importante para conseguir ser Unico es tener una ventaja competitiva
sostenible en el tiempo, para esto es de suma importancia que la cadena de valor de la
empresa sea Unica, puesto que es la base de la creacidon de valor para cualquier tipo de

compafia.

Ademas, la herramienta de las 5 fuerzas de Porter es fundamental para la estrategia,
puesto que les permite saber el contexto de la industria en la cual se encuentra la
organizacion y su poder frente a algunos actores del mercado, como lo son sus clientes

0 proveedores.



Por otro lado, segun Porter es “la esencia de la estrategia es elegir lo que no hay
gue hacer” (Magretta, 2012).Con esta frase, se refiere a uno de sus términos “Trade
Off”, es una eleccién en la que se gana, pero al momento se pierde otra cosa, ya sea
por hacer algo o dejar de hacerlo. Una buena estrategia es la que tiene presente
estos Trade Off, puesto que para hacer algo nuevo o algo mejor que como se esta
realizando en el presente de alguna empresa, se requieren variados recursos, ya sean
desde materiales, tiempo, recursos humanos, entre otros. Esto implica mayores gastos

en esta, a no ser que deje de hacer actividades que no le son de beneficio en su rubro.

No obstante, para Porter una buena estrategia es la que no busca competir en su
mercado, sino que tienen como objetivo ser Unico, dado que logrando esto es la Unica
via para que una organizacion tenga mejor rendimiento a lo largo del tiempo. Ya que,
cuando se concentran en ser los mejores en algo, pierden el foco de sus inicios.
(Magretta, 2012)

En cuanto a Porter, una empresa tiene una buena estrategia solo si responde a las
siguientes preguntas; si no responde alguna de las 5, se considera una estrategia débil

gue no perdurara en el tiempo. Preguntas para saber si tienen una buena estrategia:

Figura 1:Buena estrategia o mala estrategia segun Porter

Repetir las preguntas Repetir las preguntas
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Fuente: Creacion Propia, basada en J.Magretta, 2012.



Metodologia 10x:

Otro enfoque de estrategia es el que le da Jim Collins & T.Hansen , los cuales dice
gue una empresa 10X, son todas las que llevan més o igual a 15 afios en una industria
y supera los indices de su rubro en un x10, a pesar de los cambios y la evolucion de
ese mercado en el transcurso de tiempo mencionado. Una empresa capaz de
mantenerse tanto tiempo con esa ventaja sobre sus similares es indicio de una buena
estrategia implementada (Collins & Hansen, 2012). Los comportamientos basicos de

una empresa 10x son los siguientes:

Disciplina fanatica: Las empresas deben estar en constante coherencia con sus

acciones en todos momentos, sin importar el contexto en el que se encuentren.

Creatividad empirica: En los momentos de incertidumbre las empresas 10x se
concentran en pruebas empiricas para tomar decisiones(Collins & Hansen, 2012), en
vez de tomar como base la teoria tradicional. Dado que es fundamental, para los lideres
de estas organizaciones tener pruebas concretas y que sean verificables en ese

determinado momento.

El autor, para este término ejemplificar con el modelo balas, balas de cafion que uso
Apple en sus inicios, esto se traduce a estar constantemente probando opciones en el

mercado.

Paranoia Productiva: Es el proceso en el cual, las empresas 10x se anticipan a su
entorno y los posibles problemas que pueden tener, para no actuar sobre la marcha,
sino que tener planes de contingencia y asi reducir lo maximo sus riesgos. Este proceso
se ejecuta, todo el tiempo, no solamente cuando sean malos momentos. Por otro lado,
estos 3 comportamientos se unen para el nivel 5 de ambicion, que esté consta de
cumplir con objetivos que van mas alla de la organizacion como una sola entidad.
(Collins & Hansen, 2012).

Otros elementos que las empresas 10x deben tener para lograr tal éxito son los
siguientes: La marcha de las 20 millas, es una metodologia que aplica en todos los
ambitos de la vida, esta consiste en qué siempre hay que avanzar teniendo claro el
inicio, la meta final y siempre teniendo presente que habra percances en el camino hasta

lograr el objetivo.



Y el retorno sobre la suerte, es el punto de inflexion en la que la empresa debe
tomar decisiones ante otro suceso, lo cual en el futuro le puede traer beneficios, en los

ambitos que se relacionen con las decisiones tomadas.



2.1.1 ¢ Cudles son los elementos de una buena estrategia?

Los elementos de una buena estrategia van variando de acuerdo a qué autor los
enuncia, dado que se tiene diversas definiciones de estrategia. La mala estrategia se
suele presentar con mucha obviedad, una estructura tipo formulario, y declaraciones
ambiguas en conjunto con la imposibilidad de elegir. La estructura tipo formulario, que

hace alusion R. Rumelt es la siguiente:

Figura 2:Estilo Formulario

Plan estratégico

Mision y Vison Formulario

Valores

Estrategias

Fuente: Creacion Propia, basado en R. Rumelt,2011.

Este estilo formulario se ha expandido a lo largo de la historia, que es normal
buscar plan estratégico y la mayoria de los resultados son planes estratégicos con este
formato, que sea el formato mas usado no quiere decir que es el que mas beneficio les

trae a las organizaciones.

En cambio, una buena estrategia es la que tiene claro su desafio y tiene la
capacidad de elegir qué acciones realizar para hacerle frente, con los recursos que
dispone. Es por esto que R. Rumelt define los pasos que tendria una buena estrategia
los cuales son: Un diagnostico, politica guiada, acciones coherentes. (Rumelt,
2011).

Dénde el diagnostico, nos permite obtener el desafio exacto de la estrategia,
teniendo en cuenta todos los recursos que cuenta la empresa, las implicaciones que
podrian tener distintas estrategias en la empresa, la politica guiada es la metodologia
gue contempla como hacerle frente al diagndéstico y las acciones coherentes, son

acciones que van de la mano con la politica guiada y le dan respaldo a su cumplimiento.



2.2 ¢Qué es planeacién estratégica?

La planeacion estratégica es el proceso mediante se estructura la estrategia,
segun la Real Academia espainola, Plan es “Modelo sistematico de una actuacion
publica o privada, que se elabora anticipadamente para dirigirla y encauzarla”. (Real
Academia Espafiola, 2022b). Y por estrategia se define: “En un proceso regulable,
conjunto de las reglas que buscan una decision éptima en cada momento.” (Real
Academia Espaiiola, 2022a)Teniendo en cuenta las definiciones, estas se pueden
implementar en conjunto, dado que el éxito de cualquier estrategia depende de la
correcta ejecucion de esta. Para aquello es necesario contar con un correcto plan, dado

gue esté dara objetivos, actividades e iniciativas claras.

La planeacion estratégica varia de definicion, segun el autor que los enuncia:
Para Chiavenato, es un proceso, el cual permite ejecutar las estrategias teniendo en
cuenta su contexto: situacion de la empresa (Chiavenato & Sapiro, 2017). Por otro lado,
Humberto Serna, la define como el proceso en el que los altos mando de la
organizacion, realizan acciones con el fin de evaluar y definir el direccionamiento
organizacional a largo plazo. (Serna, 2014). Esta evaluacion contempla desde factores
internos de la empresa, a factores externos de esta. Como lo puede ser, su situacion
directa con los stakeholders hasta la situacion economica del pais en el que se
desenvuelven. Ademas, H. Serna afirma que la planificacion estratégica dentro de
una organizacion presenta un sistema de cascada, dado que se va ejecutando y

controlando, desde altos mandos (Gerencia) hacia niveles bajos (Nivel Operativo).

Otro Autor, como lo es Drucker P. nos sefiala que planificacion estratégica es un
proceso continuo, dénde se tiene en cuenta los riesgos en el futuro para la toma de
decisiones, para esto se organizan las actividades necesarias en estas decisiones,
ademas de tener un control sistematico de los resultados de esta.(Ducker, 2000).
Definida la postura de Drucker, se puede obtener que es un proceso el cual nunca
acaba, dado que siempre debe ser ejecutada una planificacion estratégica teniendo

presente la reformulacion de esta misma cada cierto periodo de tiempo.



2.3 Tipos de planeacién estratégica

Planeacion Estratégica:

Es la planificacion, la que tiene como responsable a los altos mandos de la
organizacion y que responde a la pregunta: ¢ Qué debe hacer la organizacion en el largo
plazo? En este tipo de planificacion, se establecen los objetivos y metas (Prado
Bustamente, 2011).

Planeacidn Tactica:

En este tipo, se establecen que areas de la empresa le dan sustento a la
planeacion estratégica, entre ellas: Marketing, Ventas, Compras, entre otras. Ademas,
gue es de mediano plazo y tiene directa relacion con la planificacion estratégica y la

operativa, dado que es la conexion entre ambas.
Planeacion Operativa:

Es la de mas bajo nivel, dado que se trata de planificar el dia a dia (corto plazo),
tiene como referencia directa a la planeacion tactica. Es la mano de obra de la
planificacion tactica, dado que se refleja todo lo que quiere esta, pero en hechos

concretos.



2.4 Pasos de un plan estratégico
Los pasos de un plan estratégico son los siguientes:

Definicion el horizonte de tiempo.
Principios Corporativos
Diagndstico estratégico
Direccionamiento estratégico
Proyeccion estratégica
Alineamiento estratégico

Plan Operativo

© N o g bk wbdPR

Monitorio Estratégico. (Serna, 2014)

Para empezar el plan estratégico es necesario definir el tiempo necesario para
ejecutarlo, por otra parte, se dejan en claro los principios corporativos, donde se
establece las intenciones de la empresa, estas pueden ser creencias o valores de la
propia. Por otro lado, el diagndstico estratégico entrega la informacidon necesaria saber
la situacion actual de la empresa, para este paso generalmente se utiliza el analisis
FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), otro elemento que suele
ser aplicado es el analisis de las 5 fuerzas de Porter, para tener certidumbre de la

industria en la que se encuentra.

El direccionamiento estratégico, es la definicion de hacia donde quiere ir la empresa,
es aqui donde se declaran la mision, vision y sus objetivos estratégicos, por su parte, la
proyeccién estratégica es el como se cumpliran los objetivos estratégicos, en este paso
se definen proyectos en determinadas areas de la empresa, en la que se podra mayor
atencion y esfuerzo, para el cumplimiento de los objetivos. El Alineamiento estratégico
es la cohesion del todo como empresa, todos los recursos, areas, entre otros., con la
estrategia de la organizacion, en este paso se suele disefiar el mapeo estratégico, para
ver de manera simple y concisa, la relacion entre distintas areas, como la de las

actividades entre si.

El paso del plan operativo, sefiala que se debe realizar en el corto plazo, para
conseguir el cumplimiento de las metas tanto a corto como largo plazo y finalmente, la
monitoria estratégica, es un proceso de control para ver si las actividades que se
seflalan en el plan operativo, una vez ejecutas, estas cumplen con sus metas o no,

ademas, de medir todos los procesos que tienen impacto en la estrategia.



En este Ultimo paso, generalmente se usan Kpis, que son indicadores de desempefio

y, por otro lado, una herramienta util es el Balanced ScoreCard.
Por otro lado, para Chiavenato I., la planeacién estratégica consta de 5 pasos:

e Intencién estratégica.

e Diagndstico estratégico externo.

e Diagnostico estratégico interno.

e Formulacion de alternativas estratégicas.

e Implementacién estratégica. (Chiavenato & Sapiro, 2017)

En la primera fase, se definen los objetivos a largo plazo, y se ordenan segun el
impacto que tienen en la organizacion. Luego en la fase de diagndstico estratégico
externo, es donde de hace un andlisis al entorno de la organizacion, a su industria y la
relacion que tienen con sus partes interesadas (Stakeholders). Mientras tanto, el
diagnostico estratégico interno es un analisis dentro de la empresa, en el cual se
evallan las fortalezas y oportunidades que tiene la empresa con los recursos que tiene
disponible, por otra parte, este andlisis permite detectar las debilidades y amenazas de
la empresa en si misma. En esta parte, no solamente se evallan los recursos
materiales, sino que la estructura organizacional, entre aspectos internos. Seguido por
la formulacién de alternativas estratégicas es la determinacion de posibles vias a
ejecutar en el tiempo, con la finalidad de acerca al cumplimiento de los objetivos

estratégicos.

La implementacion estratégica es el proceso que busca el alineamiento entre lo que
hace la empresa y la estrategia que tiene esta. Para implementar las estrategias existen
diversas metodologias, entre ellas se destaca la de Kaplan y Norton que es la del
Balanced ScoreCard, en la cual se basa en 4 perspectivas para implementar la
estrategia como un todo, a su vez entrega control e informacion util para la toma de

decisiones.



2.5 Balanced ScoreCard

El Balanced ScoreCard o Cuadro de mando integral es una herramienta de
gestion, el cual permite llevar mediciones de actividades que se realizan en una
empresa, ademas, sus mediciones van desde indicadores financieros a no financieros,
diferencidndose segun la perspectiva en la que se encuentren. Otro punto
importante del CMI, es su rol de facilitador de toma de decisiones para los altos mandos
de una organizacion, puesto que les permite ver de manera visual, sencilla y precisa,

informacion relacionada con el cumplimiento de objetivos en diversas areas.

Los elementos bases que se pueden observar en un cuadro de mando integral
ya implementado: son las perspectivas con sus respectivos objetivos, tareas o iniciativas
y sus respectivos indicadores. Primero, las perspectivas son enfoques de la empresa,
entre los cuales se encuentra hacia el cliente, finanzas, procesos internos y formacion
y aprendizaje. Por otro lado, estan los objetivos de cada enfoque, que son lo que quieren
lograr en su determinada capacidad. Las tareas e iniciativas, son actividades que se
realizan con la finalidad de buscar el cumplimiento de los objetivos por cada perspectiva
y, ademas, se encuentran los indicadores los cuales son formulas, que por lo general
son razones, que nos arrojan informacion en relacion a las actividades realizadas vy el

objetivo relacionado con dicha actividad.

Figura 3:Relacion entre perspectivas y estrategia
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Fuente: Creacion Propia, basada en Norton Y Kaplan, 2016



Como se observa en la figura anterior, la estrategia tiene directa relacién con
cada una de las perspectivas del Cuadro de Mando Integral, dado que cada una de ellas
es la representacion de la estrategia general de la empresa, a través de actividades que
cumplen con el objetivo en su determinada perspectiva y a su vez, ayudan al desarrollo

de otras perspectivas, es por esto, que se relacionan entre ellas.

2.6 Elementos de un cuadro de mando integral

Tabla 1: Control del CMI

Perspectivas Objetivos Iniciativas | Indicador Meta
Financiera

Cliente

Procesos Internos

Aprendizaje y Crecimiento
Fuente: Creacion propia, basada en Norton y Kaplan, 2002

En el desarrollo de un Balanced ScoreCard es de suma importancia tener un
registro de qué se realizara, con que finalidad, el como se medira y respecto a que se
evaluara si se cumple o no el objetivo de dicha iniciativa. Ademas, de ser una
herramienta de control de la implementacion estratégica, permite entender en palabras
simples lo que se tienen que hacer para no tener esfuerzos perdidos en otras

actividades que no aportan a la perspectiva en si.
Relacion Causay Efecto

Para la correcta implementacion de una estrategia, se debe tener en cuenta que
esta es un conjunto de relaciones de causa y efecto, dado que, para hacer una actividad
de mejor manera, traerd efectos en otras areas o en la misma que se encuentre.
Ademas, tener claro las causas y efectos de una estrategia, nos permite contar con la
claridad necesaria para determinar qué actividades son fundamentales para la ejecucion

de otras.



Mapeo Estratégico

Figura 4: Mapeo Estratégico (propuesta estratégica para tur bus)
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Fuente: propuesta estratégica para tur bus, Medina & Espinoza, 2015

Como se observa en la Figura anterior, se aprecia que cuenta con las 4

perspectivas utilizadas en la creacion del cuadro de mando integral, ademas, una vez

realizado la determinacion de causas y efectos, se representa de forma visual para

facilitar el entendimiento de usuarios que no estan familiarizados con los Balanced

ScoreCard.

Otro punto que si bien, en la determinacién de causas y efectos no queda claro,

dado que solo se enuncian, es la transcendencia que puede tener un objetivo de

Aprendizaje y Crecimiento en alguno de la perspectiva Financiera; no obstante, esta

relacion puede ser directa como indirecta, todo dependera de donde tiene un impacto

primero.



2.7 Herramientas

Power Bl
Dentro del sector empresarial, en los udltimos afios han ido apareciendo

herramientas de inteligencia empresarial, cuya finalidad es la visualizacion de aspectos
claves de la empresa, para facilitar la entrega, el control y el manejo de la informacion,
para optimizar sus resultados a la hora de tomar decisiones cruciales para el
funcionamiento de la empresa. Entre las herramientas, existen google data studio,

Tableau, Excel, Power Bi, entre otras.

En este caso, Power Bi es la herramienta a utilizar, dado que es Open Source,
intuitiva, y facil curva de aprendizaje. Ademas, que los cuadros de mando integral en
esta herramienta, puede ser de caracter interactivo y se puede enlazar con alguna
cuenta de Power Bi Mobile, con la finalidad de tener acceso a esta herramienta
empresarial desde cualquier lugar. Facilitando el acceso a esta informacion y que sea
de facil manera compartirlo con los altos mandos de la empresa.

Mineria de textos (Analisis Entrevistas)
Mineria De textos:

Es una rama del analisis de datos, la cual se enfoca en la transformacion de datos no
estructurados, en datos estructurados, un ejemplo de esto, seria el andlisis a una
conversacion o entrevistas, y desde ese texto base, obtener la frecuencia de las

palabras que predominan en la conversacion.
Nube de palabras:

Es una herramienta dentro de la mineria de texto, la cual nos permite observar de
manera visual, la frecuencia de las palabras contenidas, en el elemento analizado,
ademas, van desde el centro con la palabra con mayor frecuencia, hacia los entornos

donde se presentan las palabras con menor relevancia.
Anélisis de Sentimientos:

Dentro de la mineria de textos, existe este método, el cual se enfoca en la deteccion de
los sentimientos/emociones contenidas dentro de un texto, esto es de gran ayuda para
comprender de mejor manera a los autores de esas palabras, y no quedarse solamente
con lo que se lee, sino que tener presente las emociones que se presentan durante el

discurso.



R:

Es un lenguaje de programacién y entorno de este, enfocado al analisis estadistico, por

ende, su aplicacion es en variados ambitos, ya sea desde la investigacion cientifica,

mineria de texto, matematicas, entre otros.

2.8 Alcance

El alcance que tendré esté planificacion estratégica en la empresa Impo Padel, es la

siguiente: dado que se usO la metodologia de planeacion estratégico, segun

Chiavenato, en la cual hay 4 pasos o etapas que destacan en su desarrollo, y su

finalizacién tendra como sustento laimplementacion estratégica segiin Norton y Kaplan,

gue vendria siendo la ultima etapa.

1. Analisis externo: Descripcion y analisis del entorno externo de la empresa en si,

tales como son relacionados con stakeholders directos de la empresa o con las
caracteristicas propias de una sociedad, como lo es la politica, economia, ambito
social, tecnolégicos, ecologicos y legal.

Andlisis Interno: Descripcion de la empresa, enfocado en su entorno, entre las
herramientas que destacan son: el analisis foda y el analisis a la cadena de valor,
las cuales describen la realidad interna de la empresa, en el momento que se
realiza tal diagnéstico, reflejando sus fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas. Y, por otro lado, la cadena de valor, refleja netamente las actividades
primarias y las de apoyo, que ejecuta la empresa para desenvolverse en su rubro.
Intencion estratégica: Descripcion de los principios de la empresa y sus
intenciones durante el transcurso que tenga la empresa en su determinado rubro,
algunas caracteristicas que pertenecen a la etapa presente, son la declaraciéon
de misidn, vision, sus valores, la declaracion de objetivos organizacionales y la
estrategia que tiene la empresa.

Alternativas estratégicas: Son propuestas de planes de accidén que la empresa
puede ejecutar, para cumplir con sus objetivos, llevar la ejecucion de la
estrategia, tener mas opciones en su dia a dia, como el saber afrontar ciertos

problemas que la empresa puede afrontar.



5.

Implementacion estratégica: Es el proceso en la cual, se implementa la
estrategia como tal a través de tareas especificas, las cuales satisfacen el
cumplimiento de los objetivos por cada perspectiva. Ademas, se tiene un control
profundo si estas tareas estan ayudando al cumplimiento de las metas de
acuerdo a los indicadores. O si no aportan, al cumplimiento de estos. Todo esto
con la finalidad que los responsables evallen la situacibn de cémo esté la
empresa y tengan certeza de hacia donde deben ir sus esfuerzos (Norton &
Kaplan, 2002).



3. Metodologia

Este trabajo se desarroll6 bajo la siguiente metodologia: la planificacién
estratégica segun Chiavenato, dado que se basa en identificar sus recursos potenciales,
tener certeza de sus competencias en el rubro para definir planes de accién que le
promoveran ventajas competitivas, comparativas y sustentabilidad a largo

plazo.(Casanueva Yafez, 2021) Esta metodologia consta de 5 pasos:
Diagnoéstico estratégico externo:

Primero, se procedid6 a hacer un andlisis externo de la organizacién, para
entender la situacién externa ya sea directamente su industria o indirectamente, para
esto se usaron las herramientas de analisis las 5 fuerzas de Porter, que permite saber

la posicion de la organizacion en estudio dentro de su industria y como le afectan.

Sin embargo, con ese conocimiento no basta, para comprender del todo a una empresa,
por esta razén se aplicé el analisis PESTEL, el cual facilita informacion del como afectan
otros factores que pueden impactar en el presente o futuro de la empresa, ya sean
impactos positivos 0 negativos, entre esos factores se encuentran los siguientes: el

politico, econdémico, social, tecnologia, ecoldgico y legales.

Cabe destacar para llevar a cabo este diagnostico, se uso la informacion proporcionada
por parte de los altos directivos de Impo padel e investigacién propia por parte del

alumno.
Diagnostico estratégico interno.

En el diagnéstico estratégico interno, se buscdé comprender a la organizacién a
nivel interno, para esto se usaron las herramientas como el andlisis FODA, la cadena
de valor y el modelo de negocios Canvas. Cada una de estas herramientas otorga
informacion en particular, la matriz FODA muestra las fortalezas que son los puntos
fuertes de la empresa, las debilidades que son sus puntos criticos, las amenazas que
son posibles problemas en el futuro y las oportunidades, que son puntos claves en los

gue la organizacién puede aprovechar en el corto y largo plazo.

La cadena de valor proporciona las actividades que permiten a la organizaciéon
desenvolverse en su rubro, estas se clasifican en 2 grandes categorias, las cuales son

las actividades primarias y en las de apoyo.



Las primarias son la clave para el funcionamiento a diario, son las que
principalmente tienen impacto en el producto final que la empresa ofrece a su mercado.
En cambio, las de apoyo son importantes, pero desde un enfoque més indirecto con el
producto final, como lo son actividades: planificacion, finanzas, contabilidad, asesoria

legal, entre otras.

Para este diagndstico, las herramientas comprendidas se elaboraron en base a
la informacion entregada por la empresa teniendo presente el feedback del estudiante.
Dado que en las reuniones a veces se olvida de nombrar algunas actividades que se da

por hecho.
Intencidn estratégica:

. En este paso, se analizan y proponen elementos importantes de la identidad
organizacional, como lo son la mision, vision, estrategias, objetivos corporativos, valores

de la organizacién, grupos de interés y la definicion de su propuesta de valor.

Ademas, hay que tener en cuenta la finalidad del plan estratégico, busca tener
variabilidad en las acciones de la compaiiia para evolucionar y seguir manteniéndose
en su mercado. Por otro lado, todos los elementos de este tipo de estrategia
potencian su idea central, ya sea por el enfoque constante en probar cosas nuevas,

anticiparse a los factores que afectan a la toma de decisiones, entre otros.

La mision, es la respuesta a qué se trata el negocio de la empresa en cuestion,
este elemento, se caracteriza por enfocarse en el presente de la organizacion (corto
plazo) y debe ser clara, breve y concisa con su declaracion. La vision, es similar que la
mision en cuanto a caracteristicas de forma, pero se diferencia ya que esta se enfoca
en como sera la empresa en el futuro (largo plazo). Los valores corporativos, son
importantes para el comportamiento de todos los miembros dentro y fuera de la
empresa, ya que representan los ideales que quieren mostrar como un todo. Por
otro lado, los grupos de interés o stakeholders, son cualquier persona u organizacion
gue interactle con la empresa, ya sea dentro o desde fuera de ella. Tener claro, quienes
son permite saber que desean ellos de la empresa y viceversa, teniendo certeza de las

necesidades de cada uno y cOmo se cubren estas entre ellos.



Los objetivos y la definicion de propuesta de valor, los objetivos corporativos son
metas que se pone como organizacion, estas pueden ser relacionadas con el mercado,
en relacion a ellos mismos, o con su entorno. Por otro lado, la segunda, es esencial para
cualquier organizacion, dado que le da respuesta al qué se dedica la empresay el como
se diferencian en su mercado. Para todas estas propuestas, se realizaron teniendo
presente la base tanto del andlisis externo como el interno de la organizacion, y en
donde, no se habian definido, se trabajo con los altos directivos, formulando una
brainstorming, en la que se tocaron los puntos esenciales, como lo son la declaracién

de valores, objetivos corporativos, entre otros.
Formulacién de alternativas estratégicas:

Para el presente paso de formulacion de alternativas estratégicas, se proponen
ideas que la empresa puede emplear en su presente como el futuro, con la finalidad que
la empresa Impo Padel pueda subsistir y evolucionar en su rubro. Aprovechando cada
oportunidad que tenga, enfocados en sus fortalezas y confrontando sus debilidades,
ademas, de buscar aprovechar sus principales actividades claves, recursos, y contexto

dentro de su propia industria.

Estas ideas propuestas, llevan consigo su respaldo correspondiente para
respaldar los beneficios y los riesgos que le puede traer su implementacion, ademas,
de proveer recomendaciones del como se deben implementar, para que a largo plazo
le resulte rentable a la empresa seguir esta planificacion estratégica y sus alternativas

estratégicas.
Implementacion estratégica.

Este proceso es la puesta en accion de la planificacion estratégica, y para esto
se usa la metodologia de las 4 perspectivas impuestas por Kaplan & Norton, al comienzo
de la implementacién, se determinaron los objetivos por cada objetivo teniendo relacion
con la perspectiva como tal. Una vez, establecidos los objetivos estratégicos se tuvo
gue ver el cdmo se lograran, para esto se tuvo en consideracion las alternativas
estratégicas y la implementacion de nuevas tareas o iniciativas que ayuden al

cumplimiento de estos objetivos.



Cuando ya esté determinado las perspectivas con sus respectivos objetivos, se
procede a elaborar la herramienta de Mapeo estratégico, la cual permite ver las
relaciones de causas y efectos entre perspectivas, guiandose desde abajo hacia arriba,
es decir, desde la perspectiva de Aprendizaje y crecimiento llegando a la de Finanzas.

No olvidando, que actividades de la misma perspectiva se pueden relacionar entre si.

Posteriormente, después de establecer las tareas o iniciativas, se determiné las
métricas, ratios o Kpis correspondientes por cada objetivo, para llevar un control en
relacion a la ejecucion de estas tareas, si al final contribuyen o no para el cumplimiento
de estos objetivos. Ademas, al implementar estas mediciones, permiten a los altos
directivos tener claridad en qué perspectiva estan fallando y asi ponerle mas empefio

en esa en especial.

Durante este proceso, se llevaron constantes reuniones con los altos cargos de
la empresa, para determinar los objetivos, luego explicar cada kpis y el como se podria

controlar las tareas o iniciativas que ejecutaran en el largo plazo.
Power bi

Teniendo en claro todo lo anterior, se determinaron los datos necesarios acorde
a cada perspectiva para implementar lo que estaba por escrito en un programa con la
finalidad de mejorar la toma de decisiones y facilitar el control de algunas actividades.
Para la obtencion de los datos necesarios, se les solicito los necesarios a la empresa
en conjunto con la explicacién necesaria, del porqué eran necesarios para llevar a cabo

el Cuadro de Mando Integral.

Antes de recolectar los datos necesarios, fueron requeridas multiples reuniones,
para determinar los objetivos en conjunto con los altos directivos, ademas de la
aceptacion de los kpis propuestos, y finalmente, todo aceptado por la contraparte.

Se comenzo con la recopilacion de datos necesaria, se tuvo que estructurar la
informacion en tablas de Excel para su posterior importacién desde el programa Power

bi, para posteriormente relacionarlo de acuerdo a la relacion entre estas.

Finalmente, se elabora el Cuadro de Mando integral, mostrando en la pantalla
del programa reportes utiles para la organizaciéon como los kpis que le diran si se estan

cumpliendo las metas pre determinadas o no.



Andlisis en R

Para complementar el trabajo realizado se agregd un andlisis de texto, que
tuvo la finalidad de obtener datos Utiles para las posteriores propuestas dentro del
plan estratégico, estos datos se ven reflejados en 2 herramientas, las que son: Nube
de palabras para medir la frecuencia de las palabras dentro de cada anexo y el
analisisde sentimientos, para comprender de mejor manera a los duefios de Impo
Padel.

En resumen, para realizar todo el proceso mencionado, se siguieron los
siguientes pasos:

Figura 5: Proceso Andlisis de texto

Recopilacion de Adaptacion del

. . Analisis con R
datos(Entrevistas) archivo a .txt

Transcripcion de Nube de Palabras y

Limpieza de texto Analisis de

sentimientos

datos

Fuente: Elaboracion Propia.



Lo primero, fue tener entrevistas, con los altos directivos de Impo Padel, sobre temas
relacionados al como ven su empresa, sobre todo a nivel interno. Después se
transcribieron los audios de dichas entrevistas, posteriormente, se eliminaron, los
didlogos del entrevistador, para dejar solamente el contenido dicho por los

entrevistados.

Posteriormente, se transformo el archivo Word a un txt, para poder importarlo
a R.Finalmente, una vez en R, se procedi6 a ejecutar los algoritmos necesarios para
laobtencion de los respectivos resultados que se mencionan en la figura anterior.



4, Presentacién y Andlisis de Resultados

4.1 Diagndstico Interno
Durante el presente andlisis, para elaborar las herramientas que se presentan,

se usoO la base del conocimiento de los duefios sobre su propia empresa, con la finalidad
de percibir sus fortalezas, debilidades, asi como también, para comprender sus
actividades esenciales y sus actividades de apoyo, las que en conjunto permiten el
funcionamiento de la organizacion en su rubro. Ademas, de la investigacién propia,
para comprender las amenazas y oportunidades que tiene Impo Padel, de acuerdo a
sus fortalezas, debilidades, y teniendo en cuenta sus ventajas con la competencia.

4.1.1 Foda
Figura 5: Matriz FODA de Impo Padel
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Fuente: Elaboracion Propia.



Fortalezas:

La disponibilidad de stock es una fortaleza, dado que cuenta con las materias
primas, para hacerle frente a cualquier pedido dentro de su capacidad de produccion,
ademas, el hecho de contar con esa disponibilidad, le abre la puerta hacia la integracion
vertical de Impo Padel. Por su parte, la relacion con el cliente es otro punto fuerte de la
organizacion, dado que desde el primer contacto generan el compromiso de ambas
partes para que el desarrollo del o los proyectos se ejecuten correctamente,

satisfaciendo las necesidades del cliente.

Y la innovacién en la estructura del producto, ya que, si bien hay que cumplir
con ciertos estandares legales en la construccién de canchas, hay algunos aspectos en
los que se puede innovar, ya sea en la iluminacion como en el eterno de la cancha.
Ademas, de buscar constantemente el mejoramiento estético de las canchas, un
ejemplo de esto, es el ocultamiento de pernos, para disminuir posibles accidentes en el

tiempo.
Oportunidades:

Innovar en el formato de las canchas, crear nuevas vias de ingresos y fortalecer
Su reputacion en la zona. Innovar en el formato de las canchas, para ofrecer variaciones
del formato estandar, donde se debe jugar en parejas, un ejemplo de esto seria la
instalacion de canchas individuales abriéndole las posibilidades a nuevos adeptos a
este deporte, ya que las canchas individuales requieren de menos fisico, dado que se
reducen las distancias que debe recorrer el jugador. Crear nuevas vias de ingreso,
dado que la limitacion que tiene Impo Padel en la instalacion de canchas dentro de
Chile. Debe abrirse paso a nuevas vias de ingresos, aqui es donde toma importancia la
posibilidad de aplicar la integracion vertical hacia adelante, dado que le permite distribuir
0 comercializar productos que usan para la construccién de sus canchas, es aqui dénde
podria ofrecer pasto sintético y vidrio templado a su misma competencia, cuando estas
estén falta de stock. Ademas, de empresas que se dedican a la jardineria o construccion

de canchas de futbol.



Otra posible via de ingreso, puede ser la remodelacion de canchas de padel,
dado que se estima que cada 3 a 4 afos, el pasto se debe cambiar. Otro posible foco
de negocio, puede ser la comercializacion de productos que se usen para el padel con
el logo de Impo Padel, siendo nueva via de ingreso y a la vez fortaleciendo la imagen

de la compaiiia.

Fortalecer su reputacion en la zona, si bien la empresa tiene su nombre dentro
del mercado del padel, estos deben aumentar y reforzar su reputacién lo cual les facilita
el acceso a nuevos clientes, como a que sean la primera recomendacion de empresas

constructoras de canchas de péadel.
Debilidades:

Impo Padel cuenta con una capacidad limitada de produccion, dado que es un
numero finito la cantidad de canchas mensuales que pueden hacer, esto se debe
principalmente a la limitacion de capital, dado que importan la materia prima esperando
una cierta cantidad de ventas, que de acuerdo a ellos son capaces de satisfacer, pero
cuando la demanda excede la oferta de la empresa, estos deben decirle que no pueden

en estos momentos, dado que no cuentan con el material requerido para la construccion.

La merma de materias primas, se produce dado que para la importacion deben
hacerlo en cantidades grandes y que sea conveniente a la relacion de costos y calidad.
Varias veces la empresa aprovecha ofertas de algun material especifico y como este no
se usa todo de manera rapida se va produciendo la merma. Ya que hay ofertas que
traen varios materiales y en ocasiones Impo Padel solo necesita de un material, pero
en reflejo a la relacion nombrada anteriormente deben comprar la oferta completa.

La devolucion de materiales desde la maestranza, es otra debilidad de la
empresa, dado que constantemente tienen la incertidumbre si la sobra de los materiales
gue les entrega después de la fabricacion corresponden a los que realmente deberian
recibir, el hecho de no tener el control de esto proceso, les puede causar pérdidas,

aunque no sean tan grandes, siguen un punto débil para una empresa en crecimiento.

La empresa no cuenta con un plan estratégico, si bien la empresa es estructurada
en algunos aspectos jamas se han dado el tiempo de solicitar la elaboracion de un plan
estratégico, y aqui presentan una debilidad, dado que cualquier empresa con un buen
plan estratégico tiene muchas mas posibilidades de sobresalir en el mercado que se

encuentren y saber como afrontar algunas situaciones inesperadas.



Amenazas:

Reduccién del mercado, esta se debe dado a la suma de nuevos competidores
dentro del mismo mercado, como a la naturaleza del mercado que es la construccion
de canchas en un territorio limitado, cada vez que entra un nuevo competidor se reduce
la potencial cuota de mercado de Impo Padel, y a su vez por cada cancha construida es

una menos que podra construir en el futuro.

Nueva competencia directa o indirecta, la competencia directa de esta
organizacion son las otras organizaciones que se desempefian a lo mismo, es decir, la
construccion o instalacion de canchas de padel, por otro lado, la competencia indirecta
es las empresas que se dedican a la construccién de centros deportivos, desde canchas

de futbolito hasta canchas de tenis, basquetbol, entre otros deportes.

Los posibles dafios costosos en la mantencion, estos son una gran amenaza,
dado que uno de los materiales mas costosos es el vidrio templado, y en su
mantenimiento el personal debe ser demasiado cuidadoso ya que alguna caida, le
costara a la empresa miles de peso en la reposicion de este. Ademas, de este dafio
pueden ocurrir otros relacionados a la iluminaria o estructural, e igualmente impondra

un desembolso a la organizacion.



4.1.2 Cadena de Valor

Es un modelo, el cual entrega la informacidén necesaria respecto a las actividades
gue se incurren dentro de la empresa, y para esto se dividen en 2 grupos actividades

primarias y las de apoyo.
Actividades de apoyo
Infraestructura:

Actividades como contabilidad, se externaliza con un contador desde fuera de la
organizacion, dado que les sale conviene en cuanto al costo de este. Si bien este va 1
vez al mes, para ver todo el tema de contabilidad general, como la declaracion del
formulario 29, para la declaracion del IVA. Ademas, de otras funciones como balance
general, balance de resultados y también cuenta con acceso a nuestra cuenta en el SlI,

para que vaya revisando en el mes, el registro de las facturas en el sistema.

Las otras actividades como lo son planificacion y finanzas, ambas son decisiones de 2
de los 3 altos directivos. Respecto a la planificacion, se dedican planificar semanalmente
las metas y todas las actividades que son necesarias para esa semana en especifico.
Repitiendo este procedimiento semana a semana, en conjunto con ir chequeando

cuales se van cumpliendo a medida que la semana avance.

Para el tema de finanzas, utilizan un ERP llamado OpenCode, que los ayuda a tener un
manejo de todas las finanzas, fechas de pago, fechas de ingresos, hacer ordenes de

compras, entre otras funciones.
Administracion de RRHH:

- Reclutamiento, contrataciones (explicar como en los aspectos que se fijan

para contratar a tales instaladores y no otros).

Tienen 2 tipos de instaladores, los cuales son: Instalador de estructura metélica y vidrio

templado de la cancha de padel y otro que es especialista en el pasto sintético.



Aspectos importantes a la hora de contratar:

e Las herramientas necesarias para resolver problemas.

e Que sean personas proactivas, sin la necesidad de estar presentes los directivos
de Impo Padel, cuando ellos desarrollen su trabajo.

e Laresponsabilidad, que cumplan con sus plazos.

e Precios: Mientras se demoren menos, mucho mas convenientes, dado que asi

no incurren en gastos como alojamiento, viaticos, entre otros.
Desarrollo Tecnolégico:

=> Actividades para mejorar el producto (Por ejemplo: eso del ingeniero y los

planos mejorados).

El desarrollo de la ingenieria estructural, la realiza un ingeniero estructural civil, el cual
da la aprobacion que todas las construcciones de nuestras canchas, estan basadas en
calculos que soportan toda la infraestructura, que no se van a caer, por Sismos,
problemas ambientales, lluvias o vientos fuertes. Esto esta en un documento, para darle
la confianza necesaria a los clientes de invertir en nuestro producto, y a su vez, tener la
seguridad que estan abalados por estudios, que es dificil que le ocurran accidentes del
tipo de derrumbe dentro de sus instalaciones. El packaging, de los materiales para
evitar que la estructura no se rayé, para que no se salga la pintura, puesto que se utiliza
acero en el proceso de montado. Otro punto, es vender protectores anti golpes dentro
de la cancha, para evitar que los clientes a la hora de jugar, no se vayan a golpear con

la estructura de la cancha.
Adquisiciones:

Hacen un estudio de mercado con distintos proveedores de cada producto, por
ejemplo, para la compra de acero evaluaron a 5 proveedores donde los criterios

fueron los siguientes:
- Precio
- Calidad del Acero (certificados, origen (si son productores o comercializadores)

- Despachos gratuitos.



Para los proveedores de vidrio templado, perneria, se intenta busca al mejor precio
con la mejor calidad, que el proveedor sea responsable y que cumpla con los tiempos
estimados, ya que la planificacién de la empresa, depende de ellos. Dado que, si se
atrasan, retardan todos los procesos de la construccion de la cancha suponiendo que

no cuenta con ese material en stock.
Actividades Primarias
Logistica Interna:

Impo Padel cuenta con una bodega, que se ubica en la ciudad de Teno, en la
cual almacenan todas sus materias primas. Principalmente: Pasto sintético, vidrio

templado, pegamento, rejas metélicas, entre otros.

Estas materias llegan después de hacer emitir la orden de compra al proveedor, luego
se emiten los estados de pagos, hasta que los productos lleguen a bodega, para esto
utilizan el ERP, para que este vaya mostrando cuanto producto tienen de cada uno.

Operaciones:

Los principales proveedores de la mano de obra, estan ubicados en Santiago,
asi que primero que se hace es despachar los materiales necesarios hacia la
maestranza, para que este empiece a fabricar el acero para la cancha de padel,
cumpliendo con el formato de calidad y las fechas de entrega establecidas.
Posteriormente, sale a pintura para establecer los colores y acabado de pintura, para

finalmente ir a instalarla en conjunto con el pasto sintético.
Logistica externa:

Para la construccion del hormigén, les recomendamos a otra persona o0 empresa,
pero Impo Padel, le entrega los requerimientos necesarios para la posterior instalacion
de la cancha de padel. Una vez verificado el hormigon, y que este haya cumplido con
todos los estandares necesarios, primero se instala la infraestructura de acero con el
primer equipo de trabajo de Impo Padel, para posteriormente la montura de vidrios

templados.

Todo lo anterior, lo del acero y vidrio toma alrededor de 2 dias su instalacion,
una vez terminado, se va ese equipo de trabajo y llega el segundo, el cual se dedica a

la correcta instalacion del pasto sintético.



Marketing y Ventas:

Principalmente la utilizacion de redes sociales, como lo es Instagram, Facebook
y YouTube para obtener alcance y publicitarse. Ademas, de la pagina web utilizando
SEO vy, por otro lado, utilizamos nuestra marca dentro de la cancha de padel para
hacernos también publicidad en ese aspecto. Otras herramientas, que utilizan son
WhatsApp y reuniones online, para coordinar con sus clientes ciertos aspectos o
mostrarle canchas que ya han construidos. Email marketing, para promocionar nuevos

productos o servicios, como la instalacién de techos.
Servicios:

Documentos de revision, cada cliente que concreta con la cancha, en donde se
verifica la construccion de los radieles, para que el cliente tenga la seguridad que su

cancha tiene una buena base.

Fotografias aéreas y videos con dron, con la finalidad de promocionar su
empresa dentro de nuestra propia pagina, siendo un ganar y ganar para ambas partes,
al cliente se le promociona su centro de canchas de padel y para Impo Padel, les sirve

como muestra de experiencia con ese cliente.

Ademas, de ofrecerle un excelente servicio post venta, si bien lo primero es dejar
al cliente satisfecho con la entrega de nuestro producto, también lo es, hacerse cargo

de los inconvenientes que se pueden producir.

Recomendaciones de mantenciones para los duefios de las canchas, sobre todo
con el pasto sintético y la accion de echarle cierta cantidad de arena después de cierto

tiempo de uso.

Visita al terreno antes de acordar un proyecto, para darle toda la claridad
necesaria de lo que ofrece Impo Padel y lo que no, ademas de darle recomendaciones

de acuerdo al entorno en el que se encuentra.

4.2 Diagnostico Externo

Para las herramientas que se presentan en este diagnéstico, la ayuda de la
contraparte, fue mas requerida para comprender su relacién con sus stakeholders, en
las 5 fuerzas de PORTER, en cambio, para el analisis PESTEL, se tuvo que investigar

es0s ambitos y el impacto que estan teniendo en la actualidad de la sociedad chilena.



4.2.1 Fuerzas de Porter

Poder de negociacion de los proveedores:

Los proveedores pueden ejercer un poder de negociacién: media alta, dado que
dependen de un proveedor en el caso del pasto sintético, para mantener el margen que
sacan por cancha instalada, lo mismo pasa con otro tipo de proveedor, dado que al
sentir que, al no encontrar alternativas convenientes en relacion a costo y calidad,

dependen netamente de la oferta que tengan estas determinadas empresas.
Poder de negociacion de los clientes:

Los clientes pueden ejercer un poder de negociaciéon: medio bajo, ya que existe
una competencia bien variada, sin embargo, al ser constructores y no importador de las
canchas terminadas, marcan la diferencia de calidad y el compromiso de responderle

frente a imprevistos, ya sea como pasto quemado, vidrios templado en mal estado.
Rivalidad entre competidores:

La rivalidad entre competidores dentro de la industria de la construccion de
canchas de padel, es medio baja, dado que, si bien existe competencia, esta no es muy
grande, y dentro de su rivalidad se genera la amistad y cooperacion entre estas. Esto
se ve reflejado, cuando una empresa no puede comprometerse con un cliente en
especial, generalmente debido a su capacidad de canchas por mes, les recomienda otra
empresa que se dedique a lo mismo. Otro punto a destacar, es que dentro de

esta industria alin no caen en la competencia desleal por los precios de sus servicios.

Amenaza de productos sustitutos: La amenaza de productos sustitutos es alta, dado
gue cualquier empresa que se dedique a la creacion, construccion de recintos
deportivos, de por si, ya son un sustituto de Impo Padel. Por otro lado, los sustitutos
pueden venir desde diversos ambitos, como lo son: los gimnasios, talleres de futbol, de

yoga, entre otros.
Amenaza de entrada de nuevos competidores:

El poder de entrada de nuevos competidores es medio, dado que si bien no es
algo imposible consolidar una empresa de construccion de canchas de padel. Se deben

tener en cuenta otros aspectos como los siguientes:



1. Requerimientos de Capital: Se requiere una cantidad de millones en especifico
para construir 1 cancha, y para comenzar a ofrecer el servicio de construccion se
debe invertir primero en materia primas.

2. Logistica: Parala compra de sus materias de primas, por acceso y costos a estas
lo m&s conveniente para cualquier inversionista, es la opcién de importarlas
desde el extranjero.

3. Economia de escala: entre mayor capital, mayores pueden ser la compra de sus
materias primas a un buen precio, aumentando la rentabilidad de la empresa. Es
decir, si una empresa comienza con lo justo para 1 o 2 canchas, sacara menores

utilidades a las que disponen de mucho capital para invertir.

Figura 6: Las 5 Fuerzas de Porter "Impo Padel"
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4.2.2 Analisis PESTEL
Este andlisis permite tener una vision general, pero a la vez clara, del macro
entorno de la empresa Impo Padel y como esta se ve afectada por diversos factores,

entre los que se encuentran:
Politico:

El factor de la politica en la sociedad chilena, durante los dltimos 5 afios en Chile
tom6é mayor fuerza, buscando mejoras en todos los ambitos que la politica tiene
competencias. Es por esto que, en el afio 2020, se realizé un plebiscito para elegir entre
si se debia redactar una nueva constituciéon o no, en dicha instancia, gano la opcién de
redactar una nueva. Luego, se establecieron quienes serian los entes relacionados con
la creacion y la redaccion de la nueva redaccion, una vez finalizada la escritura, durante
el mes de Julio del presente afo, se entrega la propuesta de la nueva constitucion para
gue la sociedad lea y esté bien informado respecto al plebiscito que tendra lugar en el
mes de septiembre, para ver si se acepta la propuesta o se deben redactar correcciones

de esta.

Por otro lado, es el cambio de mando del presidente de la republica, dado que
este se produjo en marzo del presente afo, recién se estan viendo la ejecucion de
algunas leyes que esta imponiendo o modificando, hasta el momento no ha afectado en

gran medida a la industria en la que se desempefia Impo Padel.
Econdmico:

Dentro del sector economico, se destaca la nueva propuesta de reforma
tributaria, la cual tiene como caracteristica principal la reestructuracion de esta. Pasando
de un sistema semi- Integrado a un sistema dual de tributacién, esto quiere decir, que
ahora se tributa por separados los ingresos por capital y los que son producto del
trabajo, dejando el sistema actual donde se pueden tributar en conjunto. Esta es solo
una de las medidas que tiene la propuesta de la nueva reforma, sin embargo, es la que
afecta mas directamente a Impo Padel, dando que les cambiaria la forma de pagar

impuestos.

Otro tema econdémico que afecta directamente a la empresa en estudio, es la
depreciacion del peso chileno frente al dolar estadounidense, dado que al importar la
mayoria de sus materias primas se ven afectadas por este hecho. Dado que pagaran

mas a medida, que la depreciacion del peso chileno aumente.



Social:

Dentro de este ambito a Impo Padel les afecta directamente el punto de los
nuevos habitos que se van adquiriendo a nivel social, entre en los que destaca el habito
de la actividad fisica, dado que, si mas personas se incentivan a practicar deportes, las
opciones que tomen el padel como su actividad fisica aumenta. Esto lleva a la mayor

demanda de disponibilidad de canchas por adeptos al deporte.

Otro factor importante, es que Chile siempre ha estado dentro de los primeros
lugares en cuanto a mala condicion fisica, con unos altos indices de obesidad que es
distribuida en la poblacion. Este punto se relaciona con el anterior, dado que la principal

solucién para este problema es el deporte.
Tecnologico:

Es un ambito dentro del macro entorno, que mayormente afecta en gran medida
a muchas empresas, dado que se esta viviendo de lleno la era digital y con ella, la
llegada de nuevas tecnologias. Las cuales se pueden aplicar de diversas formas

dependiendo del contexto, la industria y la empresa que las aplique.

En el caso de la empresa en estudio, las principales tecnologias que Impo Padel,
puede adquirir para su implementacion podrian ser la vision de realidad virtual, a la cual
les puede dar multiples usos, desde usarlo en el proceso de venta, para que el cliente
visualice todo construido en su terreno desde antes que contrate los servicios de Impo
Padel. Otro uso, podria ser configurarlos y darselos a sus clientes, para que estos

puedan entrenar mediante esta tecnologia a los novatos en padel, entre otros.
Ecolbgicos:

Este ambito es muy importante, dado las circunstancias mundiales y las
constantes crisis climaticas y ecoldgicas, es por esto que la empresa Impo Padel, tiene
su principal enfoque en disminuir su contaminacién a la sociedad. Para esto, tienen un
plan de construccion de canchas, en el cual la maestranza debe hacerse cargo de los

desperdicios como de su posible reciclaje dentro de lo que sea posible.



Por otro lado, la empresa es consciente que la ecologia y las condiciones medio
ambientales cambian respecto a la ciudad en las que se encuentren sus clientes, es por
esta razon que dan recomendaciones de como cuidar la estructura de la cancha para
gue esta no se vea afectada por el éxido producido por las ciudades con mucha sal en
el aire, dado que esta sustancia es un corrosivo muy potente en estas zonas. O en
cambio, en ciudades con mucha humedad, la empresa brinda recomendaciones sobre

como evitar o reducir la apariciéon de moho.
Legales:

En la actualidad respecto a las reglas sanitarias no afectan tanto como lo fue
hace 1 o 2 afios atras, donde se restringian el acceso a algunas regiones dentro del
territorio nacional, y respecto a los aforos restringidos no es un tema que les afecte
directamente a Impo Padel. Por otro lado, en cuanto a la seguridad laboral que la
empresa debe garantizarle a los sub contratados durante el periodo de instalacion se
hace bajo las garantias necesarias para asegurarle el menor riesgo posible a quienes
desempeiian la mano de obra. Haciéndose responsable en caso que cualquier

accidente ocurra en el proceso.



4.3 Intencidn estratégica:
Primero se debe tener en cuenta las declaraciones actuales tanto de mision,

vision y valores de la empresa, a continuacion, se muestran:
4.3.1 Misién actual
“Fomentar e incentivar la practica del deporte a nivel nacional, importando e instalando
pistas de padel construidas bajo los mejores estandares de calidad.”
4.3.2 Visién actual
“Ser lideres en ventas de canchas de padel y articulos deportivos, realizando un
trabajo de excelencia para ganar la confianza de nuestros clientes.”
4.3.3 Valores Actuales
No lo tienen establecido en la actualidad, por ende, no hay registro de su

declaracion en ningun lugar fisico, pese a que trabajen bajo ciertos valores.

4.3.4 Modelo Canvas:

El modelo de negocio actual de la empresa Impo Padel, se representa en el

formato Canvas como se ve a continuacion:

Figura 7: Modelo Canvas Impo Padel (actual)
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Como se aprecia en la figura 6, se ven las caracteristicas principales del negocio
de Impo Padel, entre las cuales destaca su propuesta de valor: la cual tiene enfoque en
la calidad, atencion al cliente y post venta. Esto se traduce a qué buscan brindar una de
las mejores calidades en los productos que ofrece, a su vez, en qué la atencion al cliente
es fundamental para crear una relacién proveedor- cliente ideal para el desarrollo de
todo el proyecto, desde las primeras cotizaciones hasta la etapa final de la instalacion
de las canchas de Péadel. No obstante, teniendo en consideracién problemas que
pueden ocurrir después de la instalacion, en la cual Impo Padel, entrega asesorias y se
hace responsable de dafios relacionados directamente con las materias que ellos usan

en sus desarrollos.

4.3.5 Proposiciones
Las propuestas de nuevas mision y vision, ademas de los valores corporativos

son el resultado de un andlisis profundo de las cualidades claves de la organizacion y

de su modelo de negocio ante un determinado mercado.

La propuesta de vision se elabor6 enfocandose en una imagen hacia el futuro de
la organizacion, que sea un tipo de suefio, pero a la vez que tenga cimientos en su
situacion actual. Ademas, de ser clara y concisa para que cualquier lector de esta

declaracion entienda a lo que se quiere referir la empresa.
Vision propuesta:

“Convertirnos en la primera opcién para proveer de canchas deportivas en

el territorio nacional, prevaleciendo la innovacién en nuestros productos.”

Se debe tener en cuenta, que para esta propuesta se cambio el enfoque que
ellos pretendian, la cual era ser uno de los lideres en la venta de canchas de padel y
articulos deportivos relacionados a este deporte. Ademas, se omite la parte, que se
realizara un trabajo de excelencia para ganarse la confianza de sus clientes, puesto que
la propuesta de estrategia, contemplara lo de ser excelente, y en cuanto a la confianza,

no se gana, sino que se construye.

Para la elaboracion de esta propuesta de vision, se tomaron en cuenta las
herramientas del analisis FODA, Cadena de Valor, las 5 fuerzas de porter, y el andlisis
PESTEL, dado que brindan informacién esencial, para tener nociones de hacia donde

quiere ir la organizacion.



Misién propuesta:

“Fomentar e incentivar la practica del deporte a nivel nacional,
construyendo las mejores canchas deportivas, innovando cada cierto tiempo

tanto en productos nuevos como en mejorar la calidad de estos”.

La propuesta de mision se elabordé enfocdndose en una imagen actual de la
organizacion, teniendo certeza de lo que quieren ser como empresa, a que se dedican
y cudl es su propuesta de valor para el cliente. Ademas, de ser clara y concisa para que

cualquier lector de esta declaracion entienda a lo que es la empresa.

En la nueva propuesta se anula la frase de importar e instalar, dado que se puede
mal entender a qué importan el kit completo, es decir, canchas listas desde otros paises,
gue solo es llegar e instalan, pero lo que en realidad hace Impo Padel es construir las
canchas dentro de Chile y luego las instalan, todo esto con la finalidad de tener mejor
calidad en su mercado, ademas de tener repuestos de materias primas en caso que
alguno falle durante la construccion o instalacion. Por otro lado, se deja en claro que
busca constantemente la mejora de sus productos o la inclusion de nuevos con el

enfoque en la innovacién como valor organizacional.

Para la elaboracion de esta mision se tomo en cuenta el modelo de negocios
actual de la empresa, dado que entrega una gran claridad de a qué se dedican en la

actualidad, cual es su propuesta de valor, y el funcionamiento del negocio.
Valores:

Dado que la empresa no tenia definido sus valores, se ejecutd una lluvia de
conceptos relacionados a los valores, con los altos directivos, donde ellos discutian por
gué algunos, los identificaban y porque con otros valores no se sentian bien
representados, luego de finalizar la lluvia de ideas, se establecieron que estos valores
se definen en base a la situacién actual de la empresa, siendo estos los estandares para
la toma de decisiones y comportamientos que deben seguir todos los integrantes de la
organizacion, a continuacion, se muestran los valores de Impo Padel: Compromiso,

Calidad, Honestidad, Innovacion y Comunicacion.



Estos son los que la empresa busca preservar en el transcurso del tiempo, el
compromiso dado que la empresa jamas se ha comprometido con un proyecto que no
pueda llevar a cabo y siempre ha respondido ante los problemas imprevistos. Calidad
del producto, buscando la aceptacion y conformidad del producto final de parte de sus
clientes. Honestidad, dado que son honestos con su capacidad de produccion y, por
ende, no se comprometen en proyectos si no cuentan con los materiales necesarios o
la mano de obra adecuada, para entregar es proyecto con la calidad 6ptima de sus
canchas de padel. Innovacién, ya que su enfoque esta en la innovacién de sus
productos actuales, afiadiendo nuevos productos e implementando nuevas tecnologias
en la organizacion. Y la comunicacion como valor, puesto que, para los 3 duefios, es

de gran ayuda tener toda la informacién por una via, que es el correo electronico.

Ademas, de enlazar todas las transferencias relacionadas con la empresa al mismo
correo, asi tienen certeza cada miembro de la organizacion de cuanto se gasto en algun
proyecto y como fue esa estructura de costos y en cuanto a nivel externo, la
comunicacion con el cliente es fundamental, para mantenerlo al tanto del progreso de

cada etapa de la instalacion de la cancha.

4.3.6 Objetivos Corporativos:

Para la definicion de estos objetivos, fue el mismo método que los valores, puesto
gue no lo tenian establecidos, pero si tenian nociones de qué eran lo que querian como
empresa, ademas, que, de cumplirlos, ya mejorarian su situacion actual, a continuacion,

se enuncian los obijetivos:

e Cumplir con cada proyecto en el plazo acordado con cada cliente.

e Hacerse responsable de cualquier inconveniente que provenga de parte de la
empresa.

e Cerrar al menos 3 acuerdos de instalacion de al menos 1 cancha.

e Mantener un rango de margen por proyecto, independiente de la cantidad de

canchas construidas para un mismo cliente.



4.3.7 Estrategia Propuesta:

‘La estrategia de Impo Padel es ofrecer soluciones de calidad e innovadoras,

acompafado de un eficiente proceso de venta donde sea primordial la atencion al

cliente.”

Esta se realiza, teniendo como base su tridente de propuesta de valor hacia el
cliente, que son: Calidad, atencion al cliente y post venta, ademas, de llegar a un
consenso con los altos directivos, donde esta fue la propuesta final de la estrategia, que

mas les representaba a ellos como Impo Padel.

4.3.8 Propuesta Modelo de negocios

Teniendo en cuenta la actualidad de la empresa, también se espera que luego
de esta planificacion estratégica, su modelo canvas sufra algunos cambios, buscando

el mejoramiento de la empresa en su industria. A continuacion, se presenta el modelo

Canvas que se espera:
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Figura 8: Modelo Canvas Impo Padel (deseado)
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En comparacion con el primer modelo canvas que se presenta en la figura 6, se ven

diferencias claras en ciertos segmentos como los siguientes:

e Asociaciones claves: se integran los centros deportivos, como un gran potencial
alianza para Impo Padel, dado que puede ser un ganar- ganar para ambas
empresas y generar multiples sinergias: Innovar en nuevos deportes, fortalecer
sus infraestructuras, entre otras.

e Recursos Clave: La innovacion, como recurso clave, puesto que si la empresa
invierte en innovacién pueden mejorar sus productos, ofrecer nuevos productos,
implementos o nuevos servicios. No obstante, la innovacion puede mejorar
algunos procesos.

e Fuentes de Ingresos: Se afladen 2 opciones de fuentes de ingresos, como lo son
la oferta de canchas deportivas de otros deportes, los cuales no se han
potenciado en Chile, pero que son de facil logistica para implementarlas y que
cuentan con una curva de aprendizaje sencilla, para la mayoria de los adeptos al
deporte cotidiano. Ademas, de ofrecer nuevos productos o servicios relacionados
con las canchas deportivas, como pueden ser techos para algunas canchas,

marcadores, entre otros implementos.

Los cambios sugeridos en el presente modelo de negocios, se realizaron en conjunto
con los duefios, en donde se analizd el como les gustaria funcionar en el futuro, que les
gustaria proveer a sus clientes, en qué aspectos desean mejorar, y como resultado final,

se muestra en la figura anterior.



4.4 Alternativas Estratégicas:
Politicas de crecimiento:

Diversificacion:

La diversificacion es una de las estrategias de crecimiento que existen, y la que
consiste en reunir los esfuerzos y recursos en nuevos productos para nuevos mercados,
en los que la empresa podria participar, teniendo como base sus recursos y actividades

claves.

Sin embargo, esta diversificacion puede ser relacionada o no relacionada, la
diferencia entre estos tipos es que la relacionada, tiene relacién con el mercado actual
de la empresa. En cambio, la no relacionada, busca penetrar un mercado nuevo lo que

conlleva un mayor riesgo en los recursos invertidos.

Dentro de la diversificacion relacionada, se divide en dos tipos, que pueden ser
horizontal y vertical, en breve, la primera se refiere a que la empresa con lo que ya sabe
hacer bien, se introduzca en mercados relacionados con el que ya se encuentra. En
cambio, la vertical es que dé un paso hacia atras, por ejemplo, que la empresa pase a

fabricar su materia prima.

Los motivos para tomar este tipo de estrategia de crecimiento pueden ser
variados, pero en el caso de la empresa Impo Padel, se sugiere este tipo de
diversificacion horizontal, dado que se contempla el problema actual de la organizacion,
gue es su limitacion de mercado. Al tomar este tipo, si bien tendran pequefios riesgos
por el hecho de probar cosas nuevas respecto a las que la empresa viene haciendo,
también les provee opciones de nuevos ingresos, dado que se busca ampliar la cartera
de productos tanto con productos nuevos, o complementarios a los ya existentes. No
olvidando, que esta estrategia de crecimiento busca garantizar la subsistencia de la

empresa en el transcurso del tiempo.

A continuacion, se enumeran posibles vias de accion para ejercer este tipo de

diversificacion:

1. Ofertar productos complementarios a la cancha de padel, como pueden ser:

acolchonados anti golpes, palas, pelotas, entre otros.

2. Nuevo formato de cancha de padel (Individuales).



3. Oferta nuevos servicios relacionados con las actividades que la empresa sabe
realizar. Mantenimiento de canchas de padel, de futbolito, mantencion de pasto
sintético en cualquier deporte.

4. Oferta de infraestructura por separado, por ejemplo: puede ser la construccion
de techo para canchas. Dado que a veces solo quieren la cancha, y les da igual
si tienen techo o no, pero algunos con el tiempo se plantean la opcion de

implementar un techo a sus anchas.

5. La incursién en nuevos deportes, en los cuales la logistica e infraestructura que
se necesite para practicar el deporte sean similares al padel, a continuacion, se

nombraran posibles deportes:
e Padbol, que es la fusion del futbol con el padel.

e Ring Tennis o Tennikoit, es un deporte individual que se practica en una

cancha de tenis y se utiliza un aro como “balén”

e Pickleball, que es una mezcla de varios deportes, como lo son el tenis de

mesa, badmiton y tenis.



Politicas de operaciones
Tercerizacion:

Es la estrategia en donde las operaciones o procesos tanto administrativas como
operativas se transfieren a externos a la empresa. Dado que Impo Padel, no es una
gran empresa que cuente con profesionales para abarcar todas las areas de la empresa,
algunas actividades tienden a tercerizar puesto que es mas econdémico para la empresa,
ademas de que ellos no cuentan con las competencias necesarias para desempefiarse
en algunas areas. No obstante, la tercerizacion de actividades les permite ahorrar el
tiempo de sus integrantes, para que se dediquen a otras actividades, reducen el riesgo

de error, dado que cada actividad que se transfiere es a un experto en eso.
Las principales actividades que Impo Padel terceriza son las siguientes:

e Contabilidad.

e Corte de Acero, Vidrio

e Creacion de la Infraestructura.

e El hormigdn de las canchas.

e Creacion de planos.

Politicas de relaciones
Innovacion:

La innovacién como politica de relaciones, dado que Impo Padel en su vision a
largo plazo, quiere seguir innovando en el mercado del deporte, ya sea existente como
nuevos deportes en el territorio nacional. Ademas, al tener presente esta politica la
organizacion debe estar en constante estudio de nuevas oportunidades para satisfacer
las nuevas necesidades de sus clientes o mejorar las soluciones actuales que se les

ofrecen.



4.5 Implementacién Estratégica

Figura 9: Mapeo estratégico Impo Padel
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Los mapas estratégicos, son la definicion de los objetivos de acuerdo a las 4
perspectivas, y es una forma visual, de ver las relaciones que estas tienen y la
dependencia que se vaya generando desde la perspectiva de desarrollo hacia la de
finanzas. Como se puede observar en la figura 10, se aprecian 4 niveles que se
detallan a continuacién, en donde cada forma ovalada representa a un objetivo en
particular, y las flechas indican la relacion entre objetivos, siendo desde abajo hacia
arriba, la conexion que se va entrelazando entre objetivos de diferentes perspectivas
como también pueden ser objetivos que impactan directamente en otro de su misma

perspectiva.



Perspectiva Financiera:

La presente perspectiva se enfoca en como la empresa obtiene sus ingresos, la
distribucién de estos y como obtenerlos desde las actividades que la empresa realiza.

Los objetivos que se determinaron en conjunto con Impo Padel, son lo siguientes:

e Aumentar Ventas

e Diversificacion de Ingresos
Perspectivas Clientes:

Se enfoca en mejorar la percepcion del cliente hacia la organizacién, mejorando
aspectos que son esenciales para cualquier cliente, para Impo Padel se establecieron

los siguientes objetivos:

e Reconocimiento de Marca

e Satisfaccion del cliente
Perspectivas Procesos Internos:

Se centra en como la empresa ofrece valor a través de sus productos/servicios,
para esto se deben tener en cuenta los procesos que tienen directa relacion con el
producto final, como lo son: su oferta, su tiempo de entrega, calidad, entre otros. Los

objetivos de Impo Padel, son los siguientes:

e Integracion Vertical
e Capacidad de Produccion
e Mejorar productos/ servicios

e Tiempo de respuesta



Perspectivas Aprendizaje y desarrollo:

Tiene enfoque principalmente en el recurso humano de la empresa, en esta
perspectiva se evallan el desempefio del personal, su productividad, y otras habilidades
tanto técnicas como habilidades blandas. Para esta perspectiva, se establecieron los

siguientes objetivos:

e Optimizar Capital humano.
e Aumentar capacidad de innovacion.
e Mejorar sistemas de Informacién

e Comunicacion efectiva



4.5.1 Tareas Estratégicas:

Las tareas estratégicas se determinaron en conjunto con los altos directivos de
la empresa Impo Padel, teniendo presente los objetivos que se habian determinado y

su problemética principal, a continuacién, se enuncian con la explicacién de cada tarea:

Ofertas:

Realizar ofertas en ciertos periodos del afio, sumandose a ciertas campafias
como el ciber days, ofertas de navidad, ofertas de temporada, entre otros. Un ejemplo,
de esto seria que para los ciber days, la compra sobre 1 cancha de péadel, se le aplicara

un descuento del 15% solamente durante el periodo de dicha oferta.

Promociones:

Realizar promociones con los productos existentes como los que implementara
la organizacion en su gama de productos, es decir, que hacer pack o conjuntos de estos,
para venderlos juntos. Para esto, Impo Padel no se limitara a cierta cantidad de pack,
sino que estos estaran en constante ciclado, para que sus promociones no sean

estaticas y dandole el grado de escasez a sus promociones.

Opciones de promociones:

1. Cancha de padel mas techumbre = precio de promocion.
2. Cancha de padel implementos de este deporte = precio de promocion.
3. Materiales a eleccion de la cancha de padel = precio de promocién
4. Entre otras opciones.
Publicidad:

Desplegar esfuerzos en publicidad cada cierto tiempo, se recomienda publicidad
en google, puesto que al inicio de esta organizacion la usaron, y obtuvieron buenos
resultados en cuanto a visitas a su pagina web, como las cotizaciones realizadas, y
finalmente las ventas concretadas. Ademads, el uso de la publicidad de redes
sociales, ya que son indispensables en el dia a dia, y siempre es bueno tener presencia

en ellas.



Ampliacién de gama de Productos:

Dado que el principal problema de la empresa es la limitacién del mercado, si
solo ofertan la instalacion de canchas de péadel, esta es una tarea estratégica
fundamental para solucionar esta problematica, para esto se recomienda ofertar lo

siguientes servicios/productos:

e Oferta de Techumbre para canchas deportivas.

e Oferta del cambio de pasto sintético en canchas de padel como de futbolito.

e Servicio de Mantenimiento de canchas deportivas.

e Ofertar productos complementarios a la cancha de padel, como pueden ser:
acolchonados anti golpes, palas, pelotas, entre otros.

e Nuevo formato de cancha de padel (Individuales).

e Canchas de nuevos deportes.

Fomentar el deporte:

Tomar un papel mas comprometido con el deporte, cambiando del enfoque de
solo dinero, a mas impacto social, logrando convivir ambos enfoques. Para esto, se
recomienda que la organizacion mas que ofrecer canchas de padel, promuevan el
deporte con el que lucran, ya sea mostrando los beneficios de este y porque es
necesario que haya estas canchas. Ademas, de impulsar la practica de deportes en
general. Ya sea, auspiciando torneos de padel u de otro deporte que la empresa

vea como posible nicho de ellos.

Renovar sitio web:

Es necesario la renovacion de los sitios web cada cierto tiempo, para actualizar
la realidad de la organizacion y para también tener con claridad a sus posibles clientes
de la oferta de productos. Ademas, que, con una renovacion de sitio web, es posible
implementar nuevas secciones a esta, que le traeran multiples beneficios a la
organizacion.Impo Padel, debe actualizar los nuevos productos/servicios que
dispondra, actualizar sus enlaces dentro de la pagina, e incluso algunos pequefios

errores ortograficos que se presentan en ella.

Sitio web: www.Impopadel.cl



http://www.impopadel.cl/

Encuestas de satisfaccion:

Buscando la certeza de la satisfaccion del cliente de Impo Padel, se le propone
realizar encuestas de satisfaccion relacionada con los productos o servicios que el
cliente adquiera, estas se realizaran al momento de la venta, para analizar el proceso
de venta en general, hasta el proceso de instalacién, sin embargo, también se sugiere
realizar una encuesta breve, después de un mes de la instalacién, esto bajo el supuesto
gue no siempre se presentan fallas al inicio de algo, sino que en su uso. Y como Impo
Padel, busca calidad en sus productos, seria buena manera de medir la satisfaccion del

cliente teniendo uso de sus productos.

Alianzas estratégicas con maestranza:

Se recomienda, tener una alianza estratégica con una maestranza, puesto que
estas generalmente limitan la capacidad de produccién de Impo Padel, la creacion de
esta alianza tiene la finalidad de asegurar a través del compromiso de ambas partes, el
proceso de la infraestructura de la cancha en un cierto periodo de tiempo garantizado.

Ademas, teniendo esta alianza es de ayuda a la organizacion dado que puede
ofrecer un plan detallado a sus clientes finales con los plazos estimados, para que

ambos tengan certeza de cuando se finalizaran las instalaciones.

Andlisis de sus productos:

Se precisa del andlisis de los productos, dado que es necesario ser consciente y
tener certeza de que se ofrece, las fortalezas de los productos, sus debilidades y sus
potenciales mejoras, es por esto, que se sugiere un analisis semestral a cada producto
0 servicio que la empresa ofrezca, teniendo presente la busqueda de la mejora continua

de estos.

Creacion de rutas criticas:

La creacion de estas rutas es con la finalidad de identificar los plazos necesarios
para la entrega del producto final, ademas que se dividen en procesos con sus
respectivos teniendo claridad de que proceso precede a otro y viendo la conexion de
estos. Una vez, creada las rutas criticas se pueden homologar en cartas Gantt, para

tener otra manera visible de ver estas.



Capacitacion del personal:

La capacitacion del personal, es necesario en todos los rubros, puesto que las
profesiones, cargos, o tareas evolucionan requiriendo de nuevos conocimientos o
habilidades para solventar estos inconvenientes. Por esto, se sugiere que la
organizacion capacite a su personal al menos 2 veces al afio, en diversos temas, para
mejorar las habilidades del personal y mejorar el cubrimiento de algun cargo importante,

si este Ultimo se tuviera que ausentar durante un periodo de tiempo determinado.

Definir encargado de innovacion:

Tener a alguien fijo de ese cargo, idealmente alguien que se apasione por la
innovacion, para que esta persona, se encuentre en constante basqueda de opciones
de mejoras a través de la innovacion y el como implementarla en la organizacion, ya

sea a traveés de nuevos productos, servicios, o0 mejorando los procesos existentes.

Gestor de proyecto:

Para esta tarea se sugiere el uso de la herramienta llamada Notion, si bien no es
una herramienta exclusiva para la gestion de proyectos, se puede utilizar similar a Trello
y su modelo de vistas Kanban. Ademas, Notion permite implementar otras tareas
mencionadas en esta seccién, como la de asignacion de responsabilidades, agendar

reuniones, tener base de datos necesarias para la empresa, entre otras cualidades.

Reuniones Internas:

Se sugieren reuniones entre los altos cargos, como con sus sub cargos los cuales
son personal sub contratado, por proyecto. Para dejar en claro, nuevos procedimientos,
requerimientos y normas que deberan cumplir ambas partes. O simplemente, para

mejorar y fortalecer la relacién de ambas partes.

Reuniones Externas:

Esta tarea es idéntica a la anterior, solo que se enfoca hacia la relaciéon con sus

clientes, alianzas estratégicas, proveedores, competencias, entre otros.

A continuacion, se presente una tabla en la que se aprecia la relacion de cada tarea
estratégica, con sus respectivos objetivos y ademas se definen los responsables de

cada tarea:



Tabla 2: Tareas estratégicas y su responsable

Tareas Estratégicas Objetivos relacionado Responsable

Ofertas Aumentar Ventas Director de Marketing
Aumentar Ventas

Promociones Diversificacion de Ingresos Director de Marketing
Aumentar Ventas

Publicidad Reconocimiento de Marca Director de Marketing
Integracion Vertical

Ampliacidn de gama de productos Diversificacion de Ingresos Director Comercial

Fomentar el deporte Reconocimiento de Marca Director Ejecutivo y Comercial

Renovar sitio web Reconocimiento de Marca Director de Marketing

Encuestas de satisfaccion Satisfaccion del cliente Director Comercial
Capacidad de Produccion

Alianzas estratégicas con maestranza |Tiempo de Respuesta Director Ejecutivo

Analisis de sus productos Mejorar productos/servicios Director Ejecutivo

Creacion de rutas criticas Tiempo de respuesta Director Comercial

Capacitacion del personal Optimizar Capital Humano

Definir encargado de innovacion Aumentar capacidad de innovacidn Director Comercial

Mejorar sistemas de Informacidn
Tiempo de respuesta

Gestor de proyecto Comunicacion efectiva Director Comercial
Reuniones Internas Comunicacion Efectiva Todos
Reuniones Externas Comunicacion Efectiva Director Comercial

Fuente: Elaboracién Propia.

4.5.2 Definicién de Indicadores y Metas

La definicion de Indicadores y metas de estos, es fundamental para cualquier
organizacion contar con estos, puesto que proporcionan informacion Util para analizar
el impacto y efecto que tienen las medidas, tareas, estrategias, acciones que se estén
ejecutando dentro de la empresa. Ademas, el objetivo del uso de estos indicadores,
tiene la finalidad de ayudar al control de Impo Padel, para que tengan constancia
numérica de los resultados que se estan obteniendo o darse cuenta donde se esta

fallando, para que asi mejoren ese objetivo relacionado con el indicador en cuestion.

A continuacion, se definen los indicadores acordes a cada objetivo, con sus
respectivas metas, en dénde se especifica la tendencia que se espera obtener de estos

kpis:



Tabla 3: Indicadores Perspectiva Financiera

ndicador Formula Meta
AumentarVentas
Ventas semestrales Ventes semestre actual/ Ventas semestre pasado >1
Venta porregian Venta porregion/ ventastotales =% por regian
Ventas atusles Ventas afio actual/ventss totales afio pasado >4
Ratio de conversidn Cotizaciones anuales/ ventastotales 5P
Dive rsif icacion de Ingresos
Ventas relacionadas al producto principa Ventas prod. Principal/ ventas totales < B0%%
MNumero de nuevos productos o se vicios - ==2

Fuente: Elaboracién Propia

Respecto, al objetivo de Aumentar Ventas se proponen variados indicadores que
brindan valiosa informacién, como es la siguiente: Analizar si las ventas han aumentado
o disminuido respecto a cada semestre, ver la distribucién de sus ventas por regiones,
analizar las ventas anuales y finalmente la ratio de conversion de venta, en el cual se
busca que al menos se concreten el 50% de todas las cotizaciones que la empresa

emite.

Finalmente, relacionado con la diversificacion de ingresos se proponen 2
kpis principalmente, los cuales sirven para saber qué % de las ventas totales, son
exclusivamente de la instalacion de canchas, buscando que esté no sobrepase el 80%,
por otro lado, un indicador que brinda la cantidad de nuevos productos o servicios por

afo, que la empresa empiece a ofertar.

En cuanto a los indicadores y metas, de la perspectiva del Cliente, son los que
buscan la conformidad del cliente y satisfacer sus necesidades de la mejor manera

posible, entre ellos se encuentran:

Tabla 4: Indicadores Perspectiva Clientes

Reconocimiento de Marca

. N° de alcance semestre actual/ N° de alcance
Alcance Redes Sociales >1,2
semestre pasado

Satisfaccion al cliente

N° reclamos Reclamos mensuales/ Reclamos totales 0

Fuente: Elaboracién Propia



Como se aprecia en la tabla anterior, son 2 los Indicadores claves, uno que hace
referencia a las redes sociales cdmo a su pagina web, en la que se busca medir el
alcance que tiene la cara visible via internet, para esto se medira en un periodo de
semestre, asi permite analizar como varia su alcance y teniendo presente que la meta
contempla aumentar por semestre un 20%. En cambio, el otro indicador, va
directamente con los reclamos que tienen sus clientes, estos pueden variar desde
problemas por instalacion, plazos, deterioro de la infraestructura, entre otros. Para medir
todo lo anterior, se mediran los reclamos mensuales divididos en los reclamos totales,

buscando a largo plazo llegar a 0 reclamos mensuales.

En cuanto a la perspectiva de Procesos Internos, se proponen los siguientes

indicadores con sus respectivas metas:

Tabla 5: Indicadores Perspectiva Procesos Internos

Integracion Vertical

N° de nuevas lineas de productos anual - >=2
Capacidad de produccion
Capacidad de Produccion Capacidad de produccién actual/ capacidad antigua >1
Mejorar Productos/ servicios
N° de mejoras semestrales - >=3

Tiempo de respuesta
Tiempo de Respuesta Cotizacion Tiempo de entrega en horas <24 hr
Cumplimiento de plazos Proyectos entregados a tiempo/ total de proyectos 1

Fuente: Elaboracién Propia

Como se observa, en la tabla anterior, destacan 5 indicadores distribuidos en 4
objetivos, en resumen, con la integracion vertical se busca la apertura de nuevas lineas
de productos, pero relacionadas con el rubro en el que ya se encuentra Impo Padel. Por
otro lado, la capacidad de produccién se busca aumentar respecto a la que tienen
durante el afio 2022, dado que a veces por la delimitacion de su capacidad de

produccion, no pueden comprometerse a nuevos proyectos.

Respecto a mejorar productos/servicios, se espera que, por semestre, la
organizacion realice al menos 3 0 mas mejoras, para el cumplimiento de este indicador.
Y finalmente, el tiempo de respuesta, se controlard tanto la respuesta de las
cotizaciones como el cumplimiento de plazos en la instalacion de las canchas, buscando

las mejoras en las dos.



Finalmente, la perspectiva de Aprendizaje y Desarrollo propone los siguientes
indicadores, en los que se pretende el desarrollo del personal como de procesos que

requieren de estos:

Tabla 6: Perspectiva de Aprendizaje y Desarrollo

Optimizar Capital Humano
N° de capacitaciones o asesorias semestrales - >=2

Aumentar capacidad de innovacién
n° de prototipos semestrales - >=2
Mejoras de sistemas de Informacion
Razén del uso de gestor de proyecto Dias de uso del gestor/ dias del mes >=0,9
Comunicacion efectiva

N° de reuniones mensuales - >=2

Fuente: Elaboracidn Propia.

En la tabla anterior se aprecian, indicadores con el proposito de medir el nimero
de capacitaciones o asesorias, buscando cumplir con la cuota minima de 2 o mas
durante un semestre. Aumentar la capacidad de innovacion, a través de la realizacion
de prototipos, ya sean de productos, servicios nuevos, como la mejora de estos, o la
mejora de un proceso. Para mejoras de sistemas de informacion, se propone utilizar un
gestor de proyectos, para tener una delimitacion clara de las tareas de cada integrante
de Impo Padel, y para medir este indicador, se contempla los dias de uso del sistema
en relacion a los dias del mes. Y finalmente, para mejorar la comunicacion efectiva, se

medira a través del niumero de reuniones que realicen por mes, entre los altos directivos.



4.5.3 Disefo del sistema de Control del CMI
Una vez definido los objetivos por perspectivas, los indicadores y las tareas que

se realizaran para dar cumplimiento a las metas de cada indicador, se hace un cuadro
de control, viendo la relacion de los objetivos con sus indicadores de manera visual,
ademas de observar la tendencia que se busca en un determinado indicador y su

respectiva meta:

Tabla 7: Sistema de Control CMI

Perspectiva Objetivo Indicador Meta Tendencia
Ventas semestrales >1 Aumentar
Venta por regién > 0% por regién| Aumentar
Aumentar Ventas
Ventas actuales >10% Aumentar
. . Ratio de conversion >50% Aumentar
Financiera Vent cionad I Tuct
entas relacionadas al producto
. e - P < 80% Disminuir
Diversificacién de principal
Ingresos N° de nuevos productos o
- >=2 Aumentar
servicios
Reconocimiento de .
Alcance Redes Sociales >=1,2 Aumentar
. Marca
Del Cliente . L,
Satisfaccién al . L
. N° de Reclamos 0 Disminuir
cliente
Integracién Vertical | de nuevas lineas de productos an >=2 Aumentar
Capacidad de i
P L, Capacidad de Produccién >1 Aumentar
produccién
Procesos .
Mejorar o .
Internos L N° de mejoras semestrales >=3 Aumentar
productos/servicios
Tiempo de Tiempo de Respuesta Cotizacién <24 hr Disminuir
respuesta Cumplimiento de plazos 1 Mantener
Optimizar Capital | N°de capacitaciones o asesorias
>=2 Aumentar
Humano semestrales
Aumentar Capacidad .
. p' , N° de prototipos semestrales >=2 Aumentar
Desarrolloy de innovacion
Crecimiento - - -
Mejoras de sistema Razdén de uso de gestor de
L, >=0,9 Aumentar
de Informacidén proyecto
Comunicacién . .
. N° de reuniones mensuales >=2 Aumentar
Efectiva

Fuente: Creacién Propia.



455 Power Bl:

A continuacion, se muestra los datos necesarios por cada perspectiva; para la
implementacion del cuadro de mando integral en power bi, para esto se usaron tablas
en Excel que la empresa ya tenia definidas y la creacion de nuevas, de acuerdo con la
informacion requerida. Las tablas se muestran en el orden de las perspectivas:
Financiera, Del Cliente, Procesos Internos y Aprendizaje y Desarrollo. Ademas, de
adjuntar los kpis, por cada perspectivas, asi teniendo una correlacion entre las tablas y

sus respectivos kpis, dadas por la perspectivas en la que se encuentre.

Perspectiva Financiera:

Figura 10: Datos Cotizaciones

id |~ | Mombre |~ | Marcatemporal |~ Ubicacian - || Valor Final Neto |~ | Valor Final Bruto |~ | Estado |~ | Fecha |~ | FechaAfio |~ | Tiempo de respuesta |~
6 Mora 16-03-2021 Nontueld alto, 18km antes de Futrono 0 NoEnviado marzo 2021 Mo enviado

35 Luis 22-03-2021  Cerca de Valdivia 0 No Enviado marzo 2021 Mo enviado
45 Victor 24-03-2021 | Hualafie 0 No Enviado marzo 2021 No enviado
49 Benjamin 24-03-2021  Las Condes 0  Enviado marzo 2021 29

50 Jose 24-03-2021 Curicd 0 | Enviado marzo 202130

56 Cesar 28-03-2021  Punta Arenas - Urbana 0 No Enviado marzo 2021 Mo enviado
&3 Mauro 31-03-2021 Curauma - Valparaizo 0 Enviado marzo 2021 27

&5 losue 31-03-2021 Chillan 0 Enviado marzo 2021 26

72 Nicolas 01-04-2021 Mo indica 0 MNo Enviado  abril 2021 Mo enviado
78 Francisco 03-04-2021 Molina 0 Enviado abril 20215

89 Angelina 08-04-2021 Colina 0 Mo Enviado  abril 2021 No enviado
90 Francisco 08-04-2021 Santigo la dehesa 0  Enviado abril 2021 | 26

162 Omar 12-05-2021 Coquimbo 0 | No Enviado = mayo 2021 Mo enviado
175 Juan Carlos 19-05-2021 Arica 0 | Perdida mayo 2021 No enviado
1581 Alberto Arica 0 Mo Enviado mayo 2021 No enviado
191 Yury 1 Melipilla 0 Mo Enviado mayo 2021

152 Juan lgnacio 21 Concepcidn o santiago 0 NoEnviado mayo 2021

193 Cesar 21 Santa Cruz 0 Mo Enviado mayo 2021

195 Rodrigo Teno 0 Mo Enviado mayo 2021 No enviado
216 Reinaldo 17-06-2021 Curicd 0  Enviado junio 2021 25
227 Esteban 21-06-2021 Curicd 0 | Enviado junio 2021 22
286 \Vicente 21-07-2021 Punta Arenas 0 Mo Enviado  julic 2021 No enviado
289 Sebastian 22-07-2021  Puerto Varas 0 Mo Enviado  julic 2021 No enviado

abla 1 (P Financiera) (1119 filas) Columna: id {1119 valores distintos)

Fuente: Creacién Propia



Figura 11: Datos de Ventas

N° [~ N°de oferta [~ Region [-]  cliente  [~]| Cantidad de canchas | -] tipo producto [~ | Color de Cesped [~ | Color de estructura [~ | Afio |- || Fecha de entrega [~

1 204 Regidn del Maule Jaime Lopez 2 1 Azul Verde - Naranjo 2021 Febrero

2 277 Regién del Maule Francisco Leyton 1 1 Azl Naranjo 2021 Mayo

3 306 Regidn de Coguimbao Sergio Segoviz 1 1 Azul Verde 2021 Abril

4 350 Region del Maule Ramiro Méndez 2 1 Azul Naranjo 2021 Junio

5 368 Regidn del BioBio Luis Becerra 3 1 Azul Verde - Naranjo 2021 Julio

6 161 Regién Metropalitana Pablo Muficz 5 1 Azul Verde - Naranajo 2021 Septiembre
7 314 Regidn del Libertador General Bernardo O'Higgins  Juzn Cerda 2 1 Verde Naranjo 2022 Enero

8 435 Region del Maule Matias Gamboa 1 1 Azul Naranjo 2022 Febrero

Ll B0 Region del Mauls Javier Henriguez 2 1 Azul Naranjo 2022 Febrero

10 427 Region del Maule Ivan Arellano 2 1 Azul Verde 2022 Marzo

11 702 Region Metropalitana Jones Morales 1 1 Azul Naranja 2022 Marzo

12 682 Region Metropalitana Javier Farias 3 1 Azul Naranja 2022 Marzo

13 752 Region de La Araucania Patricio Pincheira 1 1 Azul Verde 2022 Abril

14 812 Region de Valparaisa Felipe Sepdlveda 1 1 Azul Gris grafito 2022 Mayo

15 843 Region Metropslitana Javier Farias 2 1 Azul Naranjo 2022 Junio

16 831 Region del Libertador Bernardo O'Higgins. Leonardo Barria 2 1 Azul Gris grafito 2022 Junio

17 798 Region del Maule Ignacio Bravo 1 1 Verde Negro 2022 Julie

18 829 Region de Atacama Catalina Leyton 1 1 Azul Negro 2022 Julio

19 1024 regionde fluble Roberto Merida 2 1 Azul Verde / Negro 2022 Agosto

20 557 Regidn del Maulz Juan Pablo Nufiez 1 1 Azul Por definir 2022 Agosto

21 350 Region del Maule Ramiro Mendez 1 1 NA Negro 2022 Agosto

22 1070 Regidn del Libertador Bernardo O'Higgins. Ramon Rosales 1 1 Azul Gris grafito 2022 Septiembre

i oo o P PR - P - F—
Tabla 2 (P Financiera) (28 filas) Actualize

Fuente: Creacién Propia

Figura 12: Datos tipo productos

ID producto |E| Descripcion |E|
1 Canchas

2 Mallas de padel
3 Infrasestructura
Fuente: Creacién Propia
Kpis Perspectiva Financiera:
Figura 13: Kpis perspectiva financiera

Ventas2022s2 y Ventas2022s1 por Semestre  Ventas2022 y Ventas2021 por Afio conversioncot2022 y Suma de Valor total (Brutel y vtaxregion
MetaCenversion por Afic por Region

272,41 mill: 618,87 mill- 0.04 368,03 mill-

Objetivo:
Objetivo: 346459544 (-21.37 %) Objetivo: 254,26 mill, [+ 143.4 %) e

Objetivo: 0,50(-92.78 %)

porcentajeVtatotal y Porcentajecancha per  productosActuales y metaprodNueves por Afio
Ao

0,80 3

Objetivo: 0,99 (-19.54 %) 2(+50%)

Fuente: Creacién Propia



Perspectiva Del cliente:

Figura 14: Datos reclamos

id reclamo |E| fecha |E| N* Reclamos |E|

1 enero
febrero
marzo
abril
miayo
junio
julic

agosto

L e L= TR . TR ARy ST X

septiembre

[
]

octubre

b=
(=Y

noviembre

[ T e T e T R R L= T TR LT = T SR Y

12 diciembre

Fuente: Creacién Propia

Figura 18: Datos de Alcance Instagram y sitio web

id |E| Fecha |E| Mombre |E| Alcance |E|

1 Semestre 2 ig 1503
2 Semestre 2 web 2387
3 Semestrel ig 2140
4 Semestrel web 3528

Fuente: Creacién Propia



Kpis Perspectiva del cliente:

Figura 19: Kpis Perspectiva del Cliente

lghctual y metaigfinal por Fecha webhctual y Metawebfinal por Fecha metasreclames ¥ Suma de N* Reclamas por fecha

2140 3528

Objetivar 227 mil {-5.79 %) Objetive: 2,36 mil [+23.17 %)

Max de N” Reclamos por fecha

0

Objetivar 1{-100 %)

@octubre

Fuente: Creacién Propia

Perspectiva Procesos Internos:
Figura 15: Datos Reuniones

id B cantidad B objetivo E mes lz‘
1 2 0 Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Juliz

Agosto

Lom o m b R

Septiembre

L ™
B AT

Octubre

Fuente: Creacién Propia



Figura 16: Datos de Mejoras

id [~] Nemes [-] id mejora [~]

1 2 disefio estructural

2 5 Comunicacidn proveedores
3 7 Mayor alcance de publicidad
4

9 Fotografia y audiovisual

Fuente: Creacién Propia
Figura 17: Datos linea de productos

Nombre |z|
Cancha de padel
Construccion de nave estructural

Construccién de loza de halmigén{}

=4
s o w4

Venta de insumos al detalle

Fuente: Creacién Propia



Figura 18: Datos tiempo de Respuesta

id IZ‘ Mombre Iz‘ Marca temporal Iz‘ Ubicacion Iz‘ Valor Final Neto Iz‘ Valor Final Bruto E Estado Iz‘ Fecha E FechaAfio B‘

& Mora 16-03-2021 Montueld alto, 18km antes de Futrono 0 Mo Enviado marzo 2021 No enviado
35 Luis 22-03-2021  Cerca de Valdivia 0 NoEmwiade marzo 2021 No enviado
46 Victor 24-03-2021 Hualafie 0 NoEnviado marzo 2021 No emnwiado
49 Benjamin 24-03-2021 Las Condes 0 Enviado marzo 2021 29
50 lJose 24-03-2021 Curicd 0 Enviado marzo 2021 30
56 Cesar 28-03-2021 Punta Arenas - Urbano 0 NoEnviade marzo 2021 Mo enviado
63 Mauro 31-03-2021 Curauma - Valparaizo 0 Enviado marzo 2021 27
65 Josue 31-03-2021 Chillan 0 | Enviado marzo 2021 26
72 Nicolas 01-04-2021 Noindica 0 NoEnviado abril 2021 No emnwiado
78  Francisco 03-04-2021 Molina 0 Enviado abril 2021 5
89 Angelina 08-04-2021 Colina 0 Mo Enviade  abril 2021 No enviado
90 | Francisco 08-04-2021 Santige la dehesa 0 Enviado akbril 2021 | 26
162 Omar 12-05-2021 Cogquimbo 0 NoEnwiado mayo 2021 Noenviado
175 Juan Carlos 19-05-2021 Arica 0 | Perdida mayo 2021 Mo enviado
181 Alberto 24-05-2021 Arica 0 Mo Enviade mayo 2021 Mo enviado
191 Yury 26-05-2021 Melipilla 0 Mo Enviade mayo 2021 Mo enviado
192 | Juan Ignacio 26-05-2021 Concepcidn o santiago 0 Mo Enviade mayo 2021 No enviado
193  Cesar 26-05-2021 Santa Cruz 0 Mo Enviado mayo 2021 Noenviado
196 Rodrigo 31-05-2021 Teno 0 NoEnwiade mayo 2021 No enviado

216 Reinaldo 17-06-2021 Curicd 0@ Enviado junio 2021 25
227 Esteban 21-06-2021 | Curicd 0 Enviado junia 2021 22
286 Vicente 21-07-2021 Punta Arenas 0 Mo Enviade julic 2021 Mo enviado
289 Sebastidn 22-07-2021 Puerto Varas 0 Mo Enviado julic 2021 Noenviado

[abla 1 (P Financiera) {1119 filas) Columna: Tiempo de respuesta (31 valores distintos)

Fuente: Creacién Propia

Kpis Perspectiva Procesos Internos:
Figura 19: Kpis Procesos Internos

Max. de cantidad ¥ Max. de abjetive par mes contmejorass 1 y MetasMejoras por Fecha Max de Tiempo de respuesta y TiempoRespuesia por id

2 0

Objetive: 2(-3333 %) Objetivoc 24 {-100 %)

cantidadLineaProd y MetalineaProd por Afia

4

CObjetive: 2 (+100 %)

Fuente: Creacién propia



Perspectiva de aprendizaje y desarrollo:

id capacitacion |~

id prototipos

agosto
Junio

Mayo

F T Y

Febrero

fecha |~
Abril
Junio
Julic

Septiembre

N* mes

fecha |~ | N mes |~

wmow oo

Figura 20: Datos Capacitaciones

descripcion -
capacitacion maestranza
seguridad para el equipo de trabajo

Capacitacion software erp

™

Capacitacion de logistica

Fuente: Creacién Propia

Figura 21: Datos de Prototipos

descripcion -
Maodelo cancha dobles full panoramica
maodelo cancha single
techumbre con lona

canchas de picketball

Fuente: Creacién Propia



Figura 22: Cantidad de Reuniones

mes || cantidad de reuniones [~ |

Enera

id [~]

1

2 Febrera

3 Marzo

4 Abril

5 Mayo

& | Junio

7 Julio

8 Agosta

5 Septiembre
10 Octubre
11 Noviembre

12 Diciembre

R A I - R T RSy

Fuente: Creacién Propia

Figura 23: Datos de uso gestor proyectos

id E Mes lz‘ Dias del mes B Dias de uso E % lz‘
1 Enero 31 0 0
2 Febrero 23 o o
3 Marza 31 o o
4 Abril 30 0 o
5 Mayo 31 25 0,8064515812903226
6 Junio 30 26 0,866666666666667
7 Julie 31 27 0.870967741935484
& Agosto 31 26 0,838709677419355
9 Septiembre 30 24 08
10 Octubre 31 0 0
11 Noviembre 30 o o
12 Diciembre 31 0 0

Fuente: Creacién Propia



Kpis de Desarrollo Y Crecimiento:
Figura 24: Kpis De Desarrollo Y Crecimiento

CONTADORCAPACITACION S1 v Max de cantidad de reuniones y MetaReuniones
MetasCapacitaciones por Fecha par mes

2 15

Objetiva: 2 (+0 %) Objetiva: 2 (+50 %)

Min. de % v %usa por Mes Contadorprots1 y Metaprototipo por K™ mes

0,80 2

Ohjetivo: 0.90{-11.11 %) Chjetve: 2(+0 %)

Fuente: Creacién Propia



4.5.1 Reportes:
Una vez definida, las relaciones y los kpis que se utilizaran en el cuadro de mando

integral, también es necesario determinar la forma y cual informacién mostrar ademas
de los kpis, a continuacion, se presentaran los reportes por cada perspectiva con la

informacion mas importante dentro de cada una:

Figura 25: Reporte Finanzas

EC!E wan Suma de Valor total (Brudo] intl': de entrega Swma de Valor total {Brubo)

region de Fluble 22871 B00,00 Abni 44 542 084 37

Regian de Atacama 21.30r1 000,00 Agosto 102.113.900,00

Regian de Coquimbo 19.159.000,00 Ere=rc 39,440 500,00

Regian de La Araucania 22M7.100,00  Febrero 54.602.800,00

Regian de Valparaso 2207000000 Julio 100959 600,00

Reegian del BinBia SETBEAIO00  Jumio 119.963.900,00 tipe procsctn St de Valor total Brute)
Regian del Libertadar Bermarda O'Higgins. 71.210358%68  Mamo 116900, 760,00

Feegicin del Liertsdar General Bemarda O Higgins 3944550000  Mzyo 4033978176 ! 853 542,059 68
Regiin del Maule GO029AB0E5  Octubre 26 700.000.00 : CHE
Regian Metrapolitans 202838241,76  Septiembee 167.501.006,16 - 266508437
regién de Auble JETC0000,00  Tatal 873132132 29 Total 13232
Total B73.132.332.29

Recuento de Valor total IBrutol por tipo producto
Valor total (NETO) por Region

0.3 mil M
=
w
Z samim
2 tipo producto
g L1l
=] 0,1 mil M .

I | .
- [ [ [ peep——
o o o ey
\:'\:' y ol ":r".-\“j::\-
e i W p

Fegion

Fuente: Creacién Propia

Se observa en el Reporte P. Financiera, las ventas totales por regiones, ademas
de contemplar las regiones donde aun Impo Padel no tiene presencia en cuanto a
ventas. Por otro lado, se distribuyen las ventas segun el tipo de productos y por cada

mes, para ver en qué meses y en qué tipos de productos se concentran sus mayores
ventas.



Figura 26: Reporte P. Clientes
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Fuente: Creacién Propia
En la figura anterior, se observa principalmente el detalle de los reclamos que
presenta la empresa durante los meses de 1 aflo, ademas de entregar claridad sobre el

alcance de sus redes sociales y como ha evolucionado respecto al semestre anterior.



Figura 27: Reporte P. Procesos Internos
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Fuente: Creacién Propia.

Como se puede observar en el reporte de procesos Internos, se entrega
informacion detallada sobre cuantas canchas construyeron por mes, en el dltimo
semestre de ejercicio. Por otro lado, se presenta un grafico que representa de manera
visual el tiempo promedio de respuesta que tiene Impo Padel respecto de las
cotizaciones de sus clientes. Y finalmente, hacia el lado derecho, se muestran 2 tarjetas
con datos certeros sobre los hechos durante el afio en esos aspectos que se mencionan

en sus respectivos titulos.



Figura 28: Reporte Desarrollo y Crecimiento
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Fuente: Creacién Propia
En la figura 29: Reporte desarrollo y crecimiento, se observan 4 gréficos, los
cuales hacen alusién a cada kpi de la presente perspectiva, pero con una visualizacién
distinta, para facilitar el analisis a nivel global. Como lo son con la cantidad de reuniones

por mes, los dias de uso y su % del gestor de proyecto, entre otros.



4.6 Andlisisen R

En este punto se realiz6 un andlisis de texto de las entrevistas, para esto se utilizo
la herramienta estadistica de R, el cual arroj6 3 resultados diferentes por cada
entrevista, las cuales son: La nube de palabras, un grafico con las palabras mas
repetidas y un analisis de sentimientos, identificando los sentimientos del entrevistado
o los entrevistados.

Entrevista 1:
Figura 29: Nube de palabras, Entrevista 1
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura 30: Top frecuencia palabras, Entrevista 1
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Fuente: Elaboracion Propia.
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En la primera figura, que es la nube de palabras se ve de manera visual las
palabras con mayor repeticién dentro de lo que expresa el entrevistado, luego en el
gréfico, se refleja de manera mas clara y precisa, las palabras que se repiten, Si bien
algunas palabras, no presentan relacion directa con las demas, estas se pueden dividir
de la siguiente manera:

e Relacionadas con el rubro: Cancha, Cliente, Deportes y Padel.

e Palabras para explicar: Ejemplo, Hacer, Entonces, Creo, Puede, y Ahora.

Ademas, el top 5 de palabras fue el siguiente: Cancha, Ejemplo, Hacer, Clientes y

Entonces.

Figura 31:Andlisis de Sentimientos, Entrevista 1
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Fuente: Elaboracion Propia.
En la figura anterior, se arrojan los sentimientos encontrados luego del analisis
en la transcripcion de la primera entrevista, en ellos, destacan : La confianza, la tristeza,

el miedo, el disgusto y la ira, todas estas con un porcentaje superior al 10%.



Entrevista 2

Word frequencies

Figura 32:Nube de Palabras, Entrevista 2
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Figura 33: Top frecuencia palabras, Entrevista 2
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En la primera figura, que es la nube de palabras se ve de manera visual las
palabras con mayor repeticién dentro de lo que expresa el entrevistado, luego en el
gréfico, se refleja de manera mas clara y precisa, las palabras que se repiten, Si bien
algunas palabras, no presentan relacion directa con las demas, estas se pueden dividir
de la siguiente manera:

e Relacionadas con el rubro: Cliente, Cancha, Pasto, Proveedor y Sol.

« Palabras para explicar: Creo, Hacer, Ejemplos, Ahi y Entonces.

Ademas, el top 5 de palabras fue el siguiente: Cliente, Cancha, Creo, Hacer y
Ejemplos.

Figura 34: Andlisis de Sentimientos, Entrevista 2
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Fuente: Elaboracion Propia.
En la figura anterior, se arrojan los sentimientos encontrados luego del analisis
en la transcripcion de la primera entrevista, en ellos, destacan : La confianza, la tristeza,

el miedo, la ira y la anticipacién, todas estas con un porcentaje superior al 10%.



Entrevista 3

Word frequencies

Figura 35:Nube de Palabras, Entrevista 3
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Figura 36: Top Frecuencia palabras, Entrevista 3
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En la primera figura, que es la nube de palabras se ve de manera visual las
palabras con mayor repeticién dentro de lo que expresa el entrevistado, luego en el
gréfico, se refleja de manera mas clara y precisa, las palabras que se repiten, Si bien
algunas palabras, no presentan relacion directa con las demas, estas se pueden dividir
de la siguiente manera:

e Relacionadas con el rubro: Cliente, Cancha, Pasto, Proveedor y Sol.
« Palabras para explicar: Creo, Hacer, Ejemplos, Ahi y Entonces.

Figura 37: Andlisis Sentimientos, Entrevista 3
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Fuente: Elaboracion Propia.

En la figura anterior, se arrojan los sentimientos encontrados luego del analisis
en la transcripcion de la primera entrevista, en ellos, destacan : La confianza, la tristeza,

el miedo, la ira y la anticipacién, todas estas con un porcentaje superior al 10%



Analisis en conjunto:

Tabla 8: Tabla comparativa de top frecuencia palabras

Top Anexos
Frecuencia 1 2 3

1 Cancha Cliente Cliente
2 Ejemplo Cancha Cancha
3 Hacer Creo Creo
4 Cliente Hacer Hacer
5 Entonces Ejemplo Ejemplo
6 Creo Pasto Pasto

7 Deportes | Proveedor | Proveedor
8 Padel Sol Sol

9 Puede Ahi Ahi
10 Ahora Entonces Entonces

Fuente: Elaboracion Propia.

En base a los resultados, se puede obtener que las 5 palabras que mas se
repiten en sus discursos son: Cancha, Cliente, Ejemplo, Creo y Hacer. En
resumen, esto se debe a que cancha, es el Unico producto que al principio de este
plan estratégico proveian, ademas, es el que mas ganancia les deja, por eso tanta
importancia para ellos. La palabra cliente, toma importancia en qué para ellos es la
base del negocio, mas que sus procesos de construccion, todo el proceso de venta
y que el cliente se sienta lo mas comodo posible en su experiencia de compra, y

post esta.

La palabra Ejemplo, tuvo gran frecuencia, puesto que, para dar
explicaciones, suelen ejemplificar con situaciones que han vivido, desde que se
adentraron con su empresa. En cambio, las palabras hacer y creo, se pueden
analizar en conjunto, dado que tienen claridad de su probleméatica, por esa razén
creen que hacer ciertas acciones, les puede permitir solventar alguna falencia

dentro de sus procesos tanto a nivel interno como externo.



Anadlisis de Sentimientos en conjunto:

Tabla 9: Tabla comparativa de Andlisis de sentimientos

Top Anexos
Sentimientos 1 2 3
1 Confianza | Confianza | Confianza
2 Tristeza Tristeza Tristeza
3 Miedo Miedo Miedo
4 Disgusto Ira Ira
5 Ira Anticipacidn| Anticipacion
6 Alegria Disgusto Disgusto
7 Anticipaciéon] Alegria Alegria
8 Sorpresa Sorpresa Sorpresa

Fuente: Elaboracién Propia.

Dentro del analisis de sentimientos, al comparar los 3 anexos, se obtienen que los

sentimientos que predominan son: Confianza, Tristeza, Miedo, Ira, Anticipacion.

La confianza, es su primer sentimiento, esto se debe a que los 2 entrevistados tienen
confianza plena de progresar con su empresa, pese a tener limitacion del mercado
gue tenian como foco, ademas, la confianza es un indicio de lo comprometido que
estan con su organizacion. Por otro lado, se presencian sentimientos como Tristeza,
miedo y Disgusto, el primero es debido a el sentimientode pérdida, en este caso,
quizas sienten la perdida de la identidad que tenian pre establecida al comienzo de
Su proyecto. La segunda, es el miedo, que, si bien elloscuentan con confianza, el
miedo es algo, que casi siempre esta presente en todas las decisiones o0 acciones
gue se toman, independientemente del resultado que seobtengan posteriormente.
Y finalmente, se presenta la Ira, suele estar presente cuando no estan conforme del
todo con los resultados que han obtenido, si bien esun sentimiento negativo,
también es una muestra que no se conforman con la situacién actual, y por ello,

demuestran su ira.



Finalmente, se encuentra el sentimiento de anticipacion, que es la muestra de
que ellos, tienen la claridad del problema y més aun las ganas de enfrentarlo, de forma
anticipada, previniendo los posibles dafios que podria tener Impo Padel, si no tomanlas
medidas necesarias. Una muestra de su anticipacion, es el compromiso que han
presentado en este plan estratégico, y la facilidad que han tenido para sentarse hablar

de sus problemas, debilidades, y analizarlas para poder salir victoriosos.



5. Conclusiones

La presente tesis constd de la elaboracién de un plan estratégico y la de un
Cuadro de mando Integral para la empresa Impo Padel, todo esto con el propdsito de
afrontar la problematica inicial, que era su limitacion de mercado, dado que es un

mercado finito en un determinado territorio.

Con este plan estratégico se espera, que la organizaciébn cuente con
herramientas (tiles para subsistir en el transcurso del tiempo en su industria, no
obstante, la planificacion estratégica es un proceso que se debe ir adecuando a las
necesidades de la empresa, es por esto, que se recomienda replantear el plan
estratégico cada cierto periodo de tiempo. Ademas, se recomienda que usen los
recursos que este proyecto les ha brindado, tanto las herramientas de analisis, como el
cuadro de mando integral, que les permitird el acceso a informacion clara, precisa y
concisa, sin olvidar, que es una herramienta de control de los objetivos que se

establecieron por cada perspectiva,

Al finalizar esta tesis, se puede verificar que se cumplié correctamente con los
objetivos propuestos, tanto con el objetivo general, como los especificos. Ademas, que
durante el desarrollo de la presente tesis hubo un crecimiento de ambas partes, ya sea
el tesista y la contraparte, dado que ahora cuentan con un camino a seguir para afrontar
Su problematica, y por parte del estudiante, cuenta con una experiencia en el mundo de

la gestidon empresarial.
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7. Anexos

Anexo 1: Entrevista 1 a José Gajardo.

Jesus: ¢ Qué afo naci6?

2020

Jesus: ¢ Por qué se decidieron por ese rubro?

Lo vimos como una pequefia inversion a futuro. Nuestra idea en un comienzo era
un club deportivo con canchas de Padel para arrendar a las personas que juegan
Padel, pero nos dimos cuenta que al momento de importar el primero contenedor,
gue para importar el primero contenedor tiene 4 Canchas y pudimos venderlas todas
antes que llegara el contenedor. Entonces eso fue lo que nos paso, el primero
contenedor y como vienen 4 canchas, las 2 eran para este club deportivo y 2 ya las
teniamos vendidas. Entonces lo mejor fue hacer el negocio de ventas, que se
generaba mas rapido el margen de ganancia y se puede volver a invertir. En cambio,
en el club deportivo era una inversion y una ganancia a largo plazo, porque nosotros
habiamos calculado que dentro de 2 o 3 afios ibamos a recuperar la inversion, en

cambio ahora el retorno de inversion es mucho mas rapido.
Jesus: ¢ solo por eso 0 son apasionados al deporte?

No, la verdad es que yo habia jugado 1 o 2 veces y yo creo que mi primo ni lo
conocia. Mi padre lo conocia y de hecho el fue el de la idea, pero no, fue netamente
por un tema de negocios, que vimos que habia un bum e iba aumentando. En un
comienzo habia pocos clubes deportivos aqui en Curicd, si no me equivoco habian
3 y pasaban todos llenos. Entonces, vimos la oportunidad de traer y dijimos vamos
a colocar nuestro club deportivo, vendimos las canchas y nos largamos a vender
mas canchas de padel y luego todo creci6 y las ventas ya eran a nivel nacional,
luego invertimos en el motor de blusqueda de Google que es pagable para Goople
aps y te meten en anuncios de Google y asi fuimos subiendo los clientes y llegamos

a mas gente y vendimos mas canchas.

Jesus: ¢ Cuando dicen articulos deportivos es relacionado netamente al Padel o

general?



Yo creo que es netamente al Padel, lo que pasa es que por el momento hemos
previsto solo articulos deportivos para el padel. Sin embargo, por ejemplo, ahora
tenemos implementos o complementos, por ejemplo, de pasto futbolito, ya no
tenemos solo pasto de padel e incluso hay un cliente que nos quiso comprar una
malla y 2 postes de led de un nuevo deporte “pickletball’, que es muy parecido al

padel y se juega en una base de asfalto.
Jesus: ¢ Ustedes no han pensado en implementar ese deporte?

No, no lo hemos pensado, ni lo hemos cotizado. Pero sabemos que por ejemplo no
necesitas estructuras de acero, netamente se puede fabricar con la malla y los
postes de led y traerlos de afuera porque aca no se producen y luego lo que es la
loza de asfalto. Porque no creo, o al menos yo no creo que sea una carpeta como
de bolos o basquetball, yo creo que es netamente asfalto. Yo creo que va a pegar,
porque en Chile todo va llegando de a poco y ese deporte lo he visto poco en redes
sociales, por lo que yo creo que va a pasar lo mismo que con el padel y que en
algin momento va a surgir y va a llegar el Bum. Van a salir nuevas paginas, nuevos
implementos mas caros. No es mala idea este rubro, si es que se da y es
demandante. Porque hasta el momento todo ha sido del Padel. Pero hasta el

momento nadie mas me ha preguntado por ese deporte.
Jesus: ¢, Quizas ese deporte no es tan conocido?

Quizas la gente no lo conoce y quizas nosotros no hemos dado la oportunidad, como

en la pagina informar del deporte.
Jesus: Ahi podrian hacer una seccion
Claro, quizas una nueva ventana del deporte

Jesus: o que los mismos centros deportivos les puedan dar a ustedes la idea de que

deportes les gustaria implementar.
Jesus: ¢, Cudles son sus obijetivos financieros?

Nuestra estrategia u objetivo financiero se basa en reducir costos, es algo que

hacemos. Por ejemplo, no solo fabricamos lo que es la estructura metélica, pero,



sin embargo, para la cancha de padel que se necesitan rejas metalicas
cuadruplicadas, nosotros traemos esa reja desde China que obviamente nos sale
mas econdmico que comprarlas aca a un proveedor chileno, entonces también
reducimos costos en eso, traemos, por ejemplo, caferias y reducimos costos es ello
y todo lo que es soldaduras para la fabricacion de las canchas lo hacemos aca. Pero
siempre reduciendo los costos y eso no quiere decir tampoco que seamos los mas
bajos del mercado, porque al menos hay un competidor que es mas bajo que
nosotros y la calidad puede ser mas mala pero lo que pasa es que las canchas son
bastante estandar. Ahora bien, no sé si un cliente se vaya a dar cuenta, se puede
dar cuenta si es que quizas trabaja y sabe de la calidad de soldaduras o si es
perfecto, si las pinturas tienen desgaste, etc. Pero también ocupa otras cosas que
hacen que la calidad no sea tan buena, por ejemplo, no ocupan cafierias y ocupan
autoperforantes, que eso puede que en algin momento se oxiden. Pero desde el

punto de vista, puede que algun cliente prefiera menor costo de canchay no calidad.

Jesus: Entonces, ¢Ustedes siempre han tenido presente reducir costos y a futuro

gue les gustaria en cuanto a la estrategia financiera?

Si siempre hemos reducidos costos. Por ejemplo ahora estamos viendo lo que es
inversiones que es compras al detalle, no solamente el kit de canchas de padel, sino
gue pasto sintetico, ya que actualmente tenemos pasto de Brasil y de China,
tenemos por ejemplo los vidros templados que los traemos aparte, las vallas led
también traemos diferente stock. Y en eso intentamos ganar algun ingreso, por
ejemplo, ahora tambin estamos desarrollando la venta de un techo que obviamente
ese techo no lo fabricamos nosotros, sino que tenemos una empresa constructora,
en donde tenemos un acuerdo. Ahora nos salié un proyecto en Parral que quiere 2

techos para canchas.
Jesus: Perspectiva en relacion con el cliente

En relacion con el cliente, lo mas importante para nosotros es la satisfaccion del
cliente, creo que es importante mas alla de lo que podamos generar como ganancia
es satisfacer siempre al cliente. Nos ha pasado un monton de veces que

lamentablemente al cliente no le ha gustado algo porque se ha dafado o porque



simplemente no le gusto o dejo de funcionar en el tiempo y tenemos que ir a
cambidarsela. Entonces, para nosotros lo mas importante es mantener contento al
cliente, porque por ejemplo si un cliente esta frustrado porque no le funciono el
proyecto o porque la cancha le salié mala o se instalé mal, el cliente va a decir y va
a hablar a todos que nosotros somos malos proveedores. Entonces, para nosotros
es importante el boca o boca, el que digan: “oye ¢quién te hizo las canchas?, “la
empresa llego a la hora, se port6é un 7”, “cumplieron con tal cosa” y mas importante
para nosotros es que si hay un error o un problema que el cliente luego diga:
“tuvimos un problema, pero ellos llegaron al otro dia a resolverlo”, es algo
sumamente importante. Entonces, independientemente de los costos, si sale

cualquier tipo de problemas nosotros tratamos de resolverlo con la mejor alternativa.

Jesus: en relacion con los procesos internos, algunas opciones pueden ser como
mejorar los productos y servicios que ya ofrecen, mejorar el control de proyectos
gue hacen, integracion vertical 0 nuevos procesos, tiempos de respuesta o

capacidad de produccion.

En un momento queriamos mejorar la capacidad de produccién porque por ejemplo
hoy en dia tenemos una sola maestranza la cual por tiempo estimado puede fabricar
cierta cantidad y 4 canchas mensualmente, que eso era lo que en un comienzo
nosotros andabamos buscando y gracias a todos los procesos y todas las canchas
gue fuimos sacando, mejorando de apoco, porque altiro no se van a hacer 4
canchas, sino que ahora con los tiempos mas organizados, puede hacerse esas 4
canchas pero en un momento teniamos 2 e incluso 3 maestranzas y por ejemplo
hace poco teniamos 2 maestranzas en la cual 1 tuvimos que completamente
eliminarla porqué la calidad de lo que hizo no me gusto para nada y todos estuvieron
de acuerdo de que se cerrara esa maestranza, entonces la sacamos aunque fuese
un menos costosa, ya que claramente era menos costosa que las otras, pero por
temas de calidad. Nosotros desde un comienzo la calidad era importante, la idea es
entregar un producto mejor, pero a un mejor tiempo de produccion, ésea si tu
compras una carga entera que posiblemente se pueda demorar de 40 a 60 dias por
transporte maritimo, la idea de nosotros era fabricar esas 4 canchas en 30 dias y

mejorar el tiempo de entrega y por otro lado mejorar los procesos, ahora los



estandarizamos mas y tenemos un proveedor suplente en caso de que pasara algo.
Tenemos un célculo detallado, que va la fuerza, peso de cada pilar, o que soporta,

el sismo que soporta y asi que la cancha no se te vaya a caer en ningin momento.
Jesus: las canchas tienen garantia

Si, las canchas tienen garantias, la verdad es que no entregamos ni un papel ni
nada, pero en base a contrato sale la garantia, que es por ejemplo la garantia de la
estructura metéalica es de 1 afio y de pasto sintético son de 2 afios. Por ejemplo,
ahora también queremos, porque las canchas son un rectangulo de dos pilares 2
focos, es muy estandar, entonces simplemente ¢Como te puedes diferenciar del
resto?: “Hay que buscar la forma de operar, distinto logos, hacer algo distinto al
resto”, para que el cliente también gane, si esa es laidea. Entonces por ejemplo ahi
estamos hablando de poder y hacerle quizas una paleta, un disefio distinto porque
es muy estandar para asi darle un toque. Ahora por ejemplo estamos ofreciendo
unos protectores antigolpes, va en los marcos de la puerta y la idea es empezar a

diferenciarse del resto como las canchas mas profesionales.

Jesus: Perspectiva de aprendizaje y crecimiento, puede ser como aumentar la

capacidad
¢, Como objetivo?

Jesus: si, puede ser como aumentar la capacidad de investigacion y desarrollo o
optimizar el capital humano, optimizar tecnologia, mejorar los sistemas de

informacion, la comunicacion efectiva y aumentar la capacidad de innovar.

Si, creo que un objetivo es aumentar la comunicacion efectiva. ¢ Pero esto es lo que

debemos hacer o hacemos?
Jesus: lo que quisieran hacer

Creo que optimizar el capital humano, creo que eso ¢ porgue tiene que ver con la

mano de obra verdad?

Jesus: si



Por ejemplo, nosotros hoy en dia como somos 3 personas, nosotros estamos
realmente en todo, la cabecilla somos nosotros y por ejemplo si hay que descargar
algo lo hacemos nosotros, si hay algun problema estamos nosotros también,
entonces quizds abarcamos mucho y realmente algunas veces colapsamos en

ciertas cosas.
Jesus: ¢ Coémo se organizan entre ustedes?

Primero que nada, tenemos un software que nos ayuda para las finanzas, facturas
y la comunicacion presencial y sino teléfono, WhatsApp. Pero lo que si nos falta es
quizas delegar un poquito las cosas, por ejemplo, cuando hay cargas y descargas
todos hacemos de todo y en eso podriamos enviar a 1 o 3 personas para hacer esos
trabajos de fuerza. Porque por ejemplo hay veces en las que realmente es el tiempo
el que demanda, si tu vas a descargar todo el dia y se te va todo el dia en eso y se
deja de lado la parte administrativa.

Jesus: ¢ Y en esos casos quien contesta?

Tratamos de contestar igualmente, pero a veces estamos al lado de las gruas
entonces hay que alejarse y si justamente estoy arriba del camion y necesito una
mano ahi hay que esperar, entonces todo eso queremos quizas delegarlo y que dos
puedan hacer todo ese proceso y asi estar en la oficina. Hoy en dia igual estamos
trabajando con instaladores de canchas y tenemos un trato de yo voy a revisar al
cliente si es que necesita algun hormigon y ellos hacen el hormigon y nosotros le

vendemos la cancha al cliente y ellos lo instalan, entonces ahi hay un proceso.



Anexo 2: Entrevista 2: José Gajardo y Matias Rojas

Jesus: ¢ Cudles consideran que son sus recursos claves?

Nuestros recursos claves, yo creo que tiene que ver con las materias primas, como
acero, vidrio templado, pasto sintético y el stock que tenemos en inventario también
es unrecurso clave, porque hoy en dia tenemos competidores que son importadores
de canchas, en comparacién con nosotros que tenemos un stock que no tienen las
otras personas, porque los proveedores que importan normalmente vienen con un
kit que es para una cancha de padel y no trae nada mas, en cambio nosotros por
ejemplo, tenemos diez pasto en stock, entonces si se dafia uno podemos
inmediatamente colocar otro y cambiarlo. En ese caso la disponibilidad también se

transforma en un recurso clave.
Jesus: ¢ Y socios claves?

Yo mas que socio lo llamaria como alianza estratégica, porque socios, por ejemplo,
con el Matias somos socios, pero con un proveedor es diferente, ya que esa relacion

se transforma como una alianza estratégica por la relacion comercial, técnica
Jesus: ¢ Y en esa alianza quien tiene mas poder, el proveedor o ustedes?

Yo creo que siempre nosotros tenemos, no sé si poder pero si mas, porqué
finalmente el proveedor se debe ajustar a nuestros requisitos porque como sSomos
el cliente, nosotros le estamos pidiendo un producto a el terminado y si el por
ejemplo en caso hipotético se retrasase o no lo hiciera correctamente somos
nosotros los que tenemos la batuta “porque no lo hiciste asi, lo pudiste haber hecho
mejor, te demoraste mas tiempo del que habiamos hablado”, entonces finalmente
no es que tengamos mas poder o no, que decirle “sabes que te voy a cobrar o
menos de la mitad de lo que habia cobrado, pero si deben hacer cumplir reglas que
finalmente nosotros habiamos establecido en un comienzo”. Finalmente, somos
como cliente ya que siempre el cliente tiene como el poder de decision, 6sea el
cliente esta antes que todo. Nos pasa a nosotros también que los clientes finales

gue en caso de que necesite algo nosotros vamos a estar ahi inmediatamente.



Ahora bien, Jesus lo pregunto como el poder, pero eso se traduce en otra cosa mas,
si nosotros tenemos como... yo le llamaria mejor “responsabilidad “porqué al final
nosotros ante un proveedor somos el mandante que le damos la directriz de coémo
hacer su trabajo, pero finalmente el que termina siendo responsable con el trabajo
gue hace el proveedor ante un cliente somos nosotros. Entonces ahi tienes como la

linea completa.

Ahora como socios claves o como alianza estratégica, mas que nada son
proveedores, porque por ejemplo esta el proveedor que es la maestranza que es el
recurso clave porque obviamente es el que fabrica las canchas de padel en un
tiempo determinado, tanto en la estructura electroestatica y el que nos hace todos
los cortes de placas, etc. Y el de pasto sintético que también es muy importante,

ellos son como los proveedores mas importantes que tenemos hasta el momento.

Jesus: ¢Cudl seria la propuesta a evaluar sobre la competencia?, ¢En qué se

diferencian?

En calidad, normalmente creo yo que de hecho hicimos un cambio de importacion

a fabricacion nacional por un tema de calidad, mucho tiene que ver con la calidad.

¢En que nos diferenciamos?: “netamente las canchas en si son muy parecidas”,
O0sea dentro de un lugar a otro, las canchas son muy parecidas ya que hay un
estandar que debemos cumplir. Ahora bien, creo yo que una propuesta a evaluar
muy agradable para el cliente, que nosotros tenemos es la post venta y la recepcion
al cliente. Es una propuesta a evaluar Unica, que creo yo que tenemos como
empresa y no sé si otra empresa la tenga. Debemos ser los Unicos que, de hecho,
tiene que ver con calidad, post venta y atencién al cliente, el cliente le gusta que lo
atiendan, no tienes que quedarte en los laureles, por ejemplo, ganamos la
instalacion de un pasto sintético en Molina solamente porque el proveedor que
instalo la cancha no respondié ante una falla del pasto y llegamos nosotros,
ofrecimos nuestro pasto, cumplimos con la fecha, se la entregamos cuando queria
y ese cliente nos llamo el dia Lunes para felicitarnos. Finalmente, estamos en toda
la etapa desde el inicio hasta el final con el cliente, hasta que el cliente obviamente

guede satisfecho, esa es la idea e incluso para responder también esta pregunta, la



apertura de la cancha que hicimos fue tan buena que ahora el cliente busca
solamente pasto nos busca a nosotros porque quiere que le vendamos el pasto, el
cliente que busca solamente vidrio que ese cliente generalmente es una
construccién que hace canchas de padel 6sea las fabrica y es nuestra competencia
y nos busca a nosotros para venderle el vidrio, entonces, nos convertimos también

en distribuidor también en otras empresas de canchas de péadel.
Jesus: ¢ Esto ha pasado este afio o desde hace tiempo?

Esto ha pasado de hecho estos meses.

Jesus: ¢Y encuentran que esos cambios van a favorecer Impo péadel?
Yo creo que Si, yo creo que esos cambios van a ...

Jesus: ¢ Y ustedes mostrarian también en la pagina, porque en la pagina solamente
sale que construyen las canchas pero ese servicio que me cuentan ahora no sale

especificado?

Pero lo estamos mejorando, estamos ahi viendo algun recurso adicional en la
pagina para que pueda mostrar mas de lo que hacemos, tienes razén ya que

actualmente solo dice canchas de padel.
Jesus: Los canales de ventas, la pagina web y boca a boca ¢ O hay mas?

Si, tenemos pagina web, boca a boca, tenemos el marketing que normalmente es
el de Instagram y redes sociales como Facebook, correo electronico el corporativo.
Y el boca a boca que es el mas nos ha funcionado y en un comienzo contratamos
google ads . Yo creo que es muy eficiente cuando se usa los tres primeros meses
porque después de eso ya te conocen, ya saben que existe Impo padel y bueno
ahora, por ejemplo, estamos haciendo también un cobertor antigolpes que es un
producto mezclado en la cancha en donde también publicitamos nuestro logotipo,
entonces la cancha también tiene logotipo, pero uno las tapa y esa es otra forma de

publicitar nuestra empresa.

Jesus: ¢, Cudl seria su segmento de cliente?



Ahi yo creo que son distintos tipos de clientes. Normalmente, hay un tipo de cliente
y yo creo que lo dividiria en dos, esta el tipo de cliente que necesita una cancha
particular porque le gusta el padel y necesita jugar en su casa como deporte y que
tiene el dinero para hacerlo obviamente porque no es una inversion minima y luego
esta el cliente comercial que quiere un club deportivo y es inversionista. Entonces,
el que quiere un club deportivo no solamente va a colocar una, ya que normalmente
coloca de dos o las que sea y ahi tanto en el comercial como el particular se dividen,
Osea esta el que quiere la mejor calidad de pasto porque tenemos dos tipos, la mejor
calidad de estructura y también va de la mano con lo otro que te decia, también esta
el cliente que es constructora y nos compra vidrios, que compra pasto, entonces

son varios perfiles.

Jesus: ¢ Instituciones todavia no, asi como colegios o universidades?
No, todavia no.

Jesus: ¢, Pero no se cierran a futuro a esa posibilidad?

No, pero si a empresas, empresas mas grandes han cotizado que quieren hacer
una cancha para sus trabajadores e incluso hemos postulado a mercado publico,

asi que intentamos abarcar lo que sea.

Jesus: ¢ Como obtienen ingresos?, la construccion de canchas y lo que me contaba
Si y ventas al detalle también.

Jesus: ¢ Y mantencion hacen?

Mantencion hacemos, pero, digamos que solamente a nuestros clientes. A otros
clientes es muy dificil porque primero tenemos como un monto establecido de
cuanto cobrar de mantencion y segundo puede que la mantencion sea sacar un
vidrio y colocarlo, entonces en ese riesgo es muy grande porque si se te cae un

vidrio el monto de la mantencion es gigante.
Jesus: ¢ La estructura de costo?

¢A que te refieres con estructura de costo?



Jesus: ¢Hacia dénde van principalmente sus gastos? Por ejemplo, maestranza,

materiales, publicidad, etc.
Insumos y servicios, yo creo que en eso es donde mas se concentran los costos.
Jesus: Ustedes como empresa ¢ Qué fortalezas consideran que tienen?

La atencion al cliente yo creo que es la mejor, el hecho y algo tan sencillo Jesus
como es “contestar el teléfono, preguntarle a la persona como esta, que necesita,
visitar terreno, estar desde el inicio de la etapa que es visitar terreno, ver donde
quieren colocar e instalar la cancha de pédel, cuantas canchas necesitan, hasta el
término”. Y no solamente con el cliente que va a cerrar, si no que es con cualquier

cliente.
Jesus: ¢ Y debilidades?

Debilidades tenemos, yo creo que falta un poco mas control de gestion en sentido
de supervisar quizas mas a los proveedores, tenerlos mas encima, porque
claramente ellos trabajan a su medida, Osea tienen sus tiempos, etc. Y
lamentablemente, no podemos estar en todos los procesos o0 quizas nos falta un
poco mas de personal que nos ayude en otras cosas. Por qué, por ejemplo, uno
tiene que ir a Santiago y deja de lado otras cosas, entonces nos falta mas

supervision y mas control.
Jesus: ¢ Alguna amenaza que vean para la empresa?

Todo esto esta en un boom pero creiamos que este afio no iba a ser tanto, pero
sigue estando y nos dimos cuenta de que se da mas en invierno que en verano,
como que en invierno la gente estd mas centrada, quizas tiene mayor inversion
porque en verano muchos se van de vacaciones y ahi como que evallan el proyecto

y en invierno lo concretan, nos ha pasado mucho eso.
Jesus: ¢ Y algunas oportunidades que han visto?

Oportunidades nuevas de hecho hemos estado viendo quizas entrar en lo que es
como el pasto ornamental y que si tu te das cuenta en el Norte hay mucha sequia y

bueno en todo Chile en general y el pasto ornamental se ocupa para el patio de la



casa, por ejemplo, entrar en ese rubro, pero la verdad es algo nada que ver con el

padel.
Jesus: ¢Y hacer canchas de otro tipo?

Mira la verdad, por ejemplo, hoy en dia vendemos un solo tipo de cancha que es la
panoramica. Y hace poco estuvimos hablando con un ingeniero estructural que nos
hizo todo el detalle y nosotros sabemos que existe otro tipo de cancha que es full
panoramica ésea que no existen las esquinas y es solamente vidrio y hemos estado
hablando con él, viendo la factibilidad de poder hacerlo porque claramente es un
pais sismico y si no tienes una estructura que te aguante el temblor se te va a ir
abajo, pero si hemos visto implementar otro tipo de canchas, quizas la Single que
uno versus uno de una sola persona, eso mas que nada. No sé si en el padel haya
mas para innovar, quizas en estructura y dejarlo mas sencillo, menos pernos a la

vista, cosas por el estilo.
Jesus: ¢ Qué valores cree que tiene la empresa?

Yo creo que el compromiso es uno de los valores mas fuertes que tiene la empresa,
la responsabilidad, la comunicacion también es importante. Nosotros, por ejemplo,
tratamos todo con un solo correo electrénico, lo tiene mi primo, lo tengo yo y mi
padre, cosa de que el correo lo tienen todos, por ende, el que hace un comunicado
o llega una oferta o el que paga algo, todos lo sabemos. Entonces, “Oye hay un
cliente que se nos pasd” y todos sabemos y estamos en la misma sintonia, ese es
un valor muy fuerte para nosotros. Y el otro es el compromiso con los clientes, nunca
hemos dejado un cliente de lado por algun error o por problemas que necesite y
alguna solucion, nosotros nunca lo hemos dejado de lado y eso yo creo que es

bastante importante para nosotros como empresa.
Jesus: ¢, Qué actividades de apoyo sienten que tienen en su empresa?
¢Actividades de apoyo para nosotros mismos?

Jesus: Osea, para Impo padel.



De momento, la empresa tiene una estructura bien ligada. ¢, Pero con actividades de

apoyo a que te refieres?
Jesus: Como que no sean el sustento de su rubro, sino que los ayuden a ustedes.

Nosotros por ejemplo contratamos una RP porque estabamos muy desordenados
en un comienzo y el RP nos ayudé bastante, yo diria que en un 50% a ordenarnos
con todo lo que son ordenes de compras y esos temas. También esté la Asana que
es como un gestor de proyectos con multitareas, porque muchas cosas que se nos
olvidan las anotamos y hay que sacarlas adelante durante el dia o durante la
semanay asi nos vamos organizando. También ocupamos calendario, reunién Meet

para ordenarnos, arto correo también.
Jesus: ¢ Y las actividades primarias seria la construccion, venta?
Exacto, actividad primaria seria la construccion, las ventas e importacion.

Jesus: ¢ Ustedes anualmente se establecen metas? Como, por ejemplo, aumentar

las ventas o un cierto porcentaje.

No mucho, yo creo que esa es una muy buena sugerencia. De echo no la hacemos
como “aumentemos las ventas respecto a la vez pasada”, pero si lo hicimos una vez
mensual que fue vender cuatro canchas mensuales que ese fue el proyecto que
teniamos en un principio, pero nunca nos hemos puesto, por ejemplo: “hoy tuvimos
4 y mafana vamos a tener 6” y quizas en eso estamos cayendo un poco. Pero yo
creo que el tema de “metas” es como un arma de doble filo en las canchas, porque
si nos ponemos como meta vender seis canchas mensuales no vamos a dar abasto
siempre, pero si por ejemplo decir primero 3 y después 3 mas un pasto.
Normalmente, nos guiamos con la demanda que haya en el minuto y si un cliente

nos pide seis canchas, le entregamos las seis canchas en el tiempo que podamos.
Jesus: ¢ Estrategia como tal no tienen una establecida?

Estrategia como tal creo que no tenemos. Ahi hay siempre como una idea general
pero siempre como rutinario, lo mismo que hacemos para todos los clientes.

Normalmente, por ejemplo, el cliente que nos cotiza por correo en donde dice



“necesito tres canchas para tal comuna”, nosotros lo que hacemos siempre es
llamar al cliente cosa de poder explicarle los productos y servicios que ofrecemos,
le damos toda la informacién necesaria, el detalle, luego intentamos tener una visita
con el cliente en caso de que sea cerca, porque si es en Antofagasta no lo hacemos
e intentamos mandarle la cotizacién para que luego el pueda concretar. En caso de
no concretar, nos faltaria hacer mas seguimiento a esa oferta, quizas preguntar el
porque no quiso concretar con nosotros, porque muchas veces hemos visto que los
precios quizas estdn mas elevados que la competencia o por tiempo de entrega o
porque simplemente se bajan la oferta, pero yo creo que quiza ahi nos falta un

seguimiento mas al detalle y ahi tener claro del porque se bajé ese cliente.

Jesus: Su competencia como tal, ¢ Son solamente los que construyen canchas de

padel o también consideran competencia a los que construyen otro tipo de canchas?

Yo hasta el momento considero como competencia al proveedor de canchas, al
importador de canchas, al proveedor de pasto sintético que, por ejemplo, también
es competencia porque nosotros vendemos al detalle y al proveedor de vidrio

templado porque ahi competimos con los valores de ellos.



Anexo 3: Entrevista 3: a José Gajardo y Matias Rojas
Jesus: aqui en la parte de los indicadores me gustaria escuchar sus metas, por

ejemplo, ¢Las miden semestralmente?
No.

Jesus: ¢ Pero les gustaria hacerlo?

Si.

Jesus: ¢Y cual seria su meta?, por ejemplo, el primer semestre vender 6 millones

y el segundo semestre, ¢ Les gustaria vender lo mismo?

El objetivo como meta a corto plazo es mensualmente, que es de vender 3-4
canchas, entonces si son cuatro semanas por tres son doce entonces son como 12
canchas, igual hay que ver el tema de la facturacion para ver el margen de
ganancias. Porque si el objetivo son 3 canchas mensualmente y el semestre tiene
6 meses son 18 canchas semestrales como objetivo y de esas habria que sacar un
margen de ganancias y ahi calcular mas o menos. O lo otro seria, porque no

necesariamente tiene que ser margenes, porque podria ser un monto.

No sé, habria que verlo la verdad en base a lo que paso antes o del periodo anterior.
Por ejemplo, el afio pasado a esta misma fecha habian 100, entonces este afio la
meta es 110 y por ejemplo ahora que estamos en Julio, pero el problema es que las
facturas se van haciendo por mesesy las canchas de padel se hacen hasta 3 meses
después o hasta 4 que es cuando se emite la factura, entonces esa factura no va

asociada a la instalacion completa, ese es el problema.

Para establecernos metas tenemos que tener claro que esta pasando, pero es algo
gue se puede hacer, la cosa es ordenarnos nomas y nosotros decirte cuando se

ejecuto o en base a las facturas que se emitieron.

Jesus: Ya, pero, ¢, Seria un 10% semestral?

Si, yo creo que un 10% de acuerdo al periodo anterior.

Jesus: otro indicador como la venta por region ¢ Les gustaria tener ese dato? Si,

yo creo que seria bueno para saber las ventas que tuvimos por cada region.



Porque yo creo que donde mas tenemos es en el Maule ¢ O no?

Maule es donde tenemos mas canchas y después vendria Santiago.

Jesus: Y como las ventas semestrales y también anuales ¢0 no?

Si

Jesus: y el ratio de conversion, ¢Les interesa?, ¢el total de las cotizaciones que
hacen en un determinado periodo?

Si, nos interesa saber ese dato también.

Jesus: Por ejemplo, el 60% como meta 0 menos.

Claro, lo que pasa es que los proyectos que se concretan normalmente son
atrasados, entonces la idea es que hubiese un aumento en esos proyectos o ver
cuanto se concreta mensualmente o semestralmente, los periodos igual son
importantes, porque normalmente son periodos en donde ya sale el sol, en invierno

Se concretan muy pocos proyectos.

Jesus: para la diversificacion de ingresos, ¢ Se proponen 2 KPI ?, que es como una
venta relacionada al producto principal que seria como la instalacion de las canchas
versus el total de la venta y ahi que se propongan, “Ya la instalacion de las canchas
gueremos que sea el 80% total de nuestras ventas o el 90%, para que no sea el
100%”

Como una matriz de ingreso en el fondo.
Jesus: si y también es como que al afio tengan dos nuevos productos 0 servicios.

Jesus: las redes sociales y la pagina y que vayan comparando como

semestralmente y ahi ustedes se propongan un 20%, 30%
Jesus: La satisfaccion al cliente, ¢ Como la miden?

Es que la satisfaccion se puede medir en nivel de reclamo.
Jesus: ¢, Por qué devolucion no creo?

No, devolucion no hay.



Si pueden ser medidas por niveles de reclamos, es que tampoco son reclamos, son
como post venta en donde nos llaman “chiquillos quedo un perno suelto” y perfecto,
vamos a arreglarlo, entonces lo podemos medir asi, por cantidad porque a lo mejor

tenemos que ir una vez ya instalada.

Jesus: los procesos internos, la integracion vertical es como lo mismo que les
explique que es como nuevas lineas de productos, se proponen 2 0 mas, aqui la
capacidad de produccidn se propone que sea mayor o igual a 1 para no retroceder
en el tiempo y la mejora de servicio o producto, en donde ustedes como que no se
trata de que lleguen y mejoren los servicios o productos, sino que tengan como una
guia o un plan en donde digan: “ya la cancha la vamos a hacer asi y lo anoten y

registren” y se recomienda una. Si son ideas pueden ser 3 mejoras 0 mas.
¢ En cuanto tiempo?

Jesus: puede ser semestral, igual esto implica cada uno de estos.

Ya perfecto.

Jesus: y aqui en tiempo respuesta, como le dije tiempo respuesta la cotizacién. Un

ejemplo, es que la respondan en menos de 24 hrs.
Si, porque nos pasa que tenemos a veces 2 semanas.
Jesus: y si la envian el viernes en la tarde, no creo que el fin de semana estén.

Claro, eso es lo que buscamos que ojald poder contestar los llamados lo antes
posible y enviar la cotizacion lo antes posible. Me ha pasado ahora ultimo que he
estado al cogote con enviar cotizaciones y no debiese ser asi porque la gente igual
se aburre de esperar, estar llamando e insistiendo, entonces la presion. Quizas por
eso deciden otra empresa, si una empresa se demoro 1 semana en enviartelay la

otra te la envia rapido y de mejor manera, llama mucho mas la atencion.

Jesus: y aqui en tiempo respuesta también esta el cumplimiento de plazos, como
mostraron ahi tienen como la Carta Gantt definida, “Ustedes le estiman un plazo al
cliente” y segun el indicador el proyecto entregado a tiempo dividido por el total de

proyectos siempre sea 1y asi todo se cumpla.



Perfecto
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