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INTRODUCCION

En el cambiante mundo de los negocios continuamente surge la necesidad de contar con
herramientas que permitan mejorar la administracion efectiva dentro de la empresa para
mantenerse en un buen lugar dentro del mercado altamente competitivo que exige el

entorno empresarial.

Es asi como tenemos el Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral), como
una herramienta de gestion que integra las areas de la empresa de forma que

permita lograr los objetivos estratégicos.

La siguiente investigacion se realizd en la empresa Telefonica Mdviles El Salvador y

consta de tres capitulos de los cuales se hace un breve resumen a continuacion.

En el primer capitulo se muestra la teoria bésica del Balanced Scorecard el cual estd
conformado por cuatro perspectiva (financiera, clientes, procesos, aprendizaje y
crecimiento), para cada una de las perspectivas se crean objetivos e indicadores que
ayudan a medir el logro de los objetivos monetarios y no monetarios. Asimismo se
presenta la teoria de los temas relacionados con la herramienta y una breve resefia del

marco legal que regula las telecomunicaciones.

En el segundo capitulo se tienen los resultados obtenidos en la investigacion de campo



que se realizé en la empresa Telefénica Moviles. La muestra esta compuesta por los
gerentes y mandos medios de la empresa y los cinco estratos de clientes que son:

prepago, residencial, empresas, grandes clientes y VIP.

A continuacién en el tercer capitulo se desarrolla una propuesta basada en la teoria y la
informacion recopilada dentro de la empresa y consta de: un analisis de las areas

estudiadas, analisis FODA, balanced scorecard y mapa estratégico.



