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RESUMEN

La empresa “NEGOCIOS PENA E.ILR.L” es una empresa peruana ubicada en la
ciudad de Piura con mas de 22 afios de experiencia en el rubro comercial garantizado
su compromiso de trabajo con calidad en sus productos y absoluta satisfaccion del
cliente. Su actividad esté relacionada a la venta de productos variados, desde articulos
de perfumeria, farmacia hasta articulos de oficina. Teniendo tres sucursales (dos
comerciales y un almacén) con lo que ha logrado atender un mayor nimero de clientes

en la regién, destacandose por la calidad de sus productos y el servicio a los clientes.

El aumento de sus ventas y crecimiento de sus operaciones ha hecho que los
propietarios consideren necesaria la revision de las lineas de accion y estrategias, que
han venido aplicando intuitivamente para adaptarse a la situacién actual. En vista de
esta necesidad, se ha planteado desarrollar un Balanced ScoreCard, que es una
técnica de planificacion y gestibon que nos ayuda a expresar las estrategias en
objetivos especificos cuyo logro sea medible a través de un conjunto de indicadores de

desempefio del negocio.

Se ha efectuado un disefio del Balanced ScoreCard a la Empresa “NEGOCIOS PENA
E.l.LR.L", el cual inicia con el estudio de su andlisis FODA, los principales Stakeholder,
el mercado y la competencia. Se desarrollé a nivel empresarial, se establecieron
objetivos estratégicos los cuales seran medidos por medio de indicadores establecidos

para cada perspectiva, y por Ultimo se examinaron los resultados de la empresa.



INTRODUCCION

El Balanced ScoreCard es una herramienta gerencial cuyos mentalizadores Norton y
Kaplan basan su estudio en alinear las acciones diarias con las metas a mediano
plazo, lo que implica una alineacion con la planificacion estratégica. Su estudio se
basa en cuatro perspectivas: Perspectiva Financiera, Perspectiva Cliente, Perspectiva
Procesos Internos y Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, que bien
implementados en la organizacion contribuye con su vision, acotando que en la
actualidad los indicadores financieros no aseguran el éxito en las organizaciones por
ello la necesidad de establecer los indicadores de gestion que permiten medir los

alcances de la empresa e incrementar su valor en el sector que se desarrolla.

Negocios Pefia es una empresa privada, al igual que muchas de las empresas de su
sector, no dispone de un plan de accién concreto y estratégico, por lo que las
actividades que desarrollan dia a dia no necesariamente conllevan al cumplimiento de
objetivos propuestos por los duefios, esto hace dificil evaluar los resultados y tomar
decisiones al respecto, debido a esta situacion surge la necesidad de implementar un
mecanismo de gestion, el cual ayudara a evaluar los procesos del negocio para que la
empresa brinde mejores servicios y logre sus objetivos. Para este caso se propone la
aplicacion del Balanced ScoreCard ya que abarca las cuatro perspectivas de interés
para los duefios en su afdn de obtener mayores resultados en la administracion de su

empresa.

El estudio se desarrolla en seis capitulos, en el primero encontramos el Analisis de la
Organizacion, aqui se detalla la situacion actual de la empresa, se establece el analisis
FODA con las estrategias a desarrollar. En el segundo capitulo, se encuentra el Marco
Tedrico sobre el Balanced ScoreCard (BSC), sus diversas variables del proyecto, aqui
se establece la explicacién en que consiste el Modelo BSC. En el tercer capitulo, se
encuentra el Inicio y la Planificacion del proyecto, aqui se estable la documentacion
necesario para dar inicio al proyecto de investigacién, como establecer las actividades,
los costos, etc., En el cuarto capitulo, se encuentra la Ejecucion, Seguimiento y
Control del Proyecto, aqui se establece, el cronograma, las actividades de trabajo
(EDT), con los resultados obtenidos, en el capitulo cinco, se establece el Cierre del
Proyecto, indicando las lecciones aprendidas durante el desarrollo del estudio, por
altimo en el capitulo seis, se establecen las Conclusiones y Recomendaciones del

proyecto realizado.
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Capitulo | : ANALISIS DE LA ORGANIZACION

1.1. Fines de la Organizacion

1.1.1. Vision

“‘La empresa busca brindar a sus clientes; mediante un servicio
personalizado, la mayor variedad de productos de la mejor calidad y a un

precio pensando en la economia de sus clientes”.

1.1.2. Misién

“Buscan expandirse en el mercado tanto a nivel local como a nivel regional,
para satisfacer a mas clientes con su amplia cartera de productos, ademas

brindar sus servicios a nivel interprovincial de distribucidén de productos”.

1.1.3. Valores

Honestidad
- Ser sinceros con nosotros mismos y con los demas.

- Actuar con transparencia, confianza e igualdad.

Pertenencia e identificacion
- Sentirse en familia formando parte de la organizacion.
- Estar orgulloso del lugar de trabajo.

- Cuidar los recursos de nuestra empresa.

Responsabilidad y compromiso
- Cumplir nuestras obligaciones.

- Asumir las consecuencias de nuestras acciones.

Pasién
- Hacer las cosas con amor y carifio.
- Dar el 100% de nuestro esfuerzo.

- Compromiso en cuerpo, mente y alma.

(1]



1.1.4.

Respeto y humildad

- Tratar a los demas como queremos ser tratados.

- Atender con cortesia al publico y a mis compafieros.
- Estamos dispuestos a aprender de nuestros errores.

Excelencia en el servicio
- Lo que hacemos, lo hacemos bien.

- Brindar el mejor servicio y atencion al cliente.

Union
- Trabajar en equipo y comunicarnos respetuosamente para alcanzar metas

comunes.

Alegria
- Propiciar el entusiasmo y dar nuestra mejor sonrisa.

- Sentirnos felices en nuestro trabajo.

Innovacion
- Buscar, imaginar, crear, ensefar y deleitar.

- Libertad para expresar nuestras ideas.

Objetivos Estratégicos

- Consolidar la empresa Negocios Pefia E.I.LR.L como una institucion de

prestigio.
- Brindar a sus clientes un servicio personalizado.
- Mantener un crecimiento constante y consistente.
- Fomentar la colaboracion y el trabajo en equipo.

- Crecer como empresa, teniendo una fuerte presencia en el sector de su

rubro.

- Enfatizarnos mas para tener un plan de marketing exitoso, el cual nos

ayudara para introducirnos mas en el mundo empresarial.
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1.1.5. Unidades estratégicas de Negocio

A. Estrategias a nivel externo

Para la realizacién de este analisis se debe haber tomado en cuenta los

ambitos en que operan los competidores, como se encuentran, etc.

En cuanto al sector de nuevos competidores se debe tener en cuenta a
que rubro se van a dedicar, que servicios ofreceran, cual seria el precio de

lo que ofrecen y la calidad del mismo.

También hay que tener en cuenta la ubicacion en donde se encuentra la
competencia, como va a ofrecer sus productos, de qué manera hara llegar
los productos a los clientes, que tipo de estrategias en cuanto a marketing
utilizardn para hacer conocer los productos, como funcionaria su sistema

de pago, que ofertas brindaran, entre otras cosas mas.

El analisis externo o del entorno es el punto de arranque del proceso de
planificacion estratégica y, como ya se dijo, busca identificar oportunidades

y fortalezas.

B. Estrategias a nivel interno

El andlisis interno es el siguiente paso en el analisis de la situacion para el
desarrollo o evaluacién de un plan estratégico. Este permite determinar
fortalezas y debilidades de la empresa, respecto a las capacidades de sus
competidores, y a partir de las cuales es posible evaluar la posibilidad de
contrarrestar las amenazas y aprovechar las posibilidades que ofrece el

entorno.

Para poder realizar una estrategia de negocio a nivel interno es necesario
evaluar las debilidades que presenta la empresa; a continuacion se

mencionaran algunas:

e Sistema de computacion limitado y poco eficiente.
o Base de datos desactualizada - incompleta.
e Desconocimiento de las politicas de la empresa por parte de su

personal asi como también de los clientes.
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¢ Demora en la entrega del pedido al cliente.

¢ Inadecuado y pésimo servicio al cliente.

o Dificultad para acceso a informacion histdrica de clientes.

e Falta de registro y centralizado de la informacién de los clientes.

o Deficiencia en el servicio del pedido, en la venta y en la postventa,
demoras en atencion al cliente para el acceso a informacion.

o Dificultad para hacer seguimiento del pedido y obtener reportes de

informacion valiosa sobre las ventas.

1.2. Analisis Externo

El analisis externo se realiza utilizando la metodologia del Perfil de
Oportunidades y Amenazas (POAM), que permite identificar y valorar las

oportunidades y amenazas potenciales de la empresa.
La metodologia a aplicar es la siguiente

Se identifican variables externas a nuestra unidad de analisis (Negocios
Pefa E.I.R.L- Piura).

1.2.1.Andlisis del entorno General (1):

A. Factores Econdmicos: Aquellos relacionados con el comportamiento de
la economia, tanto a nivel nacional como internacional: indice de
crecimiento, inflacién, devaluacién, ingresos per capita, P.B.lL,

comportamiento de la economia internacional.

B. Factores Tecnoldgicos: Los relacionados con el desarrollo de
maquinas, herramientas, materiales (Hardware), asi como los procesos

(Software).

C. Factores Politicos: Datos de gobierno a nivel internacional, nacional,
departamental o local, (acuerdos internacionales, normas, leyes,
implementos), de los dérganos de representacion (senado, camara,
asamblea y consejos estatales), otros agentes del gobierno que puedan

afectar a la organizacion.
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D. Factores Sociales: Los que afectan el modo de vivir de la gente, incluso

sus valores (educacion, salud, empleo, seguridad, creencia, cultura, etc.)

E. Factores Demogréficos: Los relativos a la ubicacién, espacio, topografia,

clima, recursos naturales, etc.

1.2.2. Analisis del entorno Competitivo:

1. Se obtiene informacién sobre cada uno de los factores objeto de analisis.

2. Se ha calificado como oportunidades o amenazas en la escala alta, media
y baja, tomando en cuenta si benefician o perjudican a la empresa segun la
informacion obtenida.

3. Los criterios de evaluacién son los siguientes:

Oportunidad Alta: Si la variable externa ofrece a nuestra unidad de
analisis (Direccion de Negocios Pefia E.I.R.L - Piura) una considerable

ventaja para beneficio de su labor.

Oportunidad Media: Si la variable externa ofrece a nuestra unidad de
analisis (Direccion de Negocios Pefia E.I.R.L - Piura) una moderada

ventaja para beneficio de su labor.

Oportunidad Baja: Si la variable externa ofrece a nuestra unidad de
andlisis (Direccion de Negocios Pefa E.I.R.L - Piura) una pequefia

ventaja para beneficio de su labor.

Amenaza Baja: Si la variable externa representa a nuestra unidad de
andlisis (Direccion de Negocios Pefa E.I.R.L - Piura) una pequefia

limitacion para enfrentar en su labor.

Amenaza Media: Si la variable externa representa a nuestra unidad
de analisis (Direccion de Negocios Pefia E.I.LR.L - Piura) una

moderada limitacién para enfrentar en su labor.

Amenaza Alta: Si la variable externa representa a nuestra unidad de
andlisis (Direccién de Negocios Pefia E.I.R.L- Piura) una considerable

limitacion para enfrentar en su labor.
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4. Para la evaluacién se ha considerado la ponderacion de los impactos en

oportunidades o amenazas para el éxito de la organizacion.

El criterio utilizado para ponderar el impacto ha sido el siguiente:

Alto: Si la variable, actualmente, repercute de forma considerable en el
accionar de nuestra unidad de andlisis (Direccion de Negocios Pefia
E.I.R.L - Piura).

Medio: Si la variable, actualmente, repercute moderadamente en el
accionar de nuestra unidad de andlisis (Direccion de Negocios Pefia
E.I.R.L - Piura).

Bajo: Si la variable, actualmente, repercute de manera imperceptible en
el accionar de nuestra unidad de analisis (Direccién de Negocios Pefa
E.l.R.L- Piura).

1.2.3. Analisis de la posicion competitiva — Factores claves de Exito

Se elabora e interpreta una matriz identificando las oportunidades y

amenazas de acuerdo con su impacto en la organizacion.

A continuacion un ejemplo de la matriz del Perfil de Oportunidades y

Amenazas.
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Calificacion
Factores

O

ortunidad

Amenaza

Impacto

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Econdmicos
Inflacion
Devaluacion

P.B.I.

Inversion Politica

Tecnolégicos
Nivel de tecnologia
Procesos
Automatizacion

Informatica

Politicos
Constitucion
Normas
Impositivas
Estabilidad Politica
El Congreso

Sociales
Tasa de Natalidad
Ingresos
Desempleo

Delincuencia

Geogréficos
Ubicacion
Clima

Vias de acceso

Competitivos
Mercado
Competencia
Demanda

Precios

TABLA N° 01: MATRIZ POAM
Fuente: Elaboracion Propia
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1.3. Analisis Interno

1.3.1. Recursos y Capacidades

El andlisis interno se realiza utilizando la metodologia del Perfil de

Capacidad Interna (PCI), que permite identificar y valorar las fortalezas y

debilidades internas de de la empresa.

A. Recursos Tangibles

Ambiente principal donde esta ubicada la empresa.

Area de informatica

Almacén de productos

Mobiliarios: computadoras, impresoras, muebles, sillas,
armarios, estantes, entre otros.

Flota de motos para la entrega de los productos.

Uso te tecnologias moéviles para la comunicacién entre el
personal- empresa.

Productos que la empresa ofrece.

Area de reuniones.

01 Almacén

B. Recursos Intangibles

Tener un trato especial con los clientes.

Tener el sello de garantia que justifica los diferentes
reconocimientos, diplomas, entre otros.

Ser innovadores.

Ser transparentes con el servicio que se ofrece.

El compromiso de ofrecer productos de calidad y satisfacer a
nuestros clientes.

Honestidad y responsabilidad

Poseer un personal altamente capacitado con ganas de trabajar
en base a honestidad, buen trato al cliente y con la amabilidad

que nos caracteriza.
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RECURSOS
TANGIBLES

/ CLIENTE
- PROCESOS
RECURSOS INTERNOS
INTANGIBLES
APRENDIZAJEY
CRECIMIENTO

IMAGEN N° 01: RECURSOS TANGIBLES E INTANGIBLES DEL BSC

Fuente: Elaboracién Propia

C. Capacidades Organizativas

Propuesta de valor

La empresa necesita ofrecer los productos y/o servicios, de
manera que ofrezca un valor diferenciado al mercado, es por ello
que brindan un servicio y/o producto de calidad y garantia a un
bajo costo, accesible para todo tipo de usuario, asimismo una
atencion rgpida, amable y convincente.

Capacidad (habilidad)

Negocios Pefia E.I.R.L necesita posicionarse estratégicamente
en el mercado. Estas habilidades consisten en la ejecucion,
cumplimiento, mejora y creacion de actividades en la empresa,
es por ello que para el proceso personal (reclutamiento,
seleccidn y capacitacion) se exige personal idoneo, para brindar
soluciones informéaticas rapidas.

Recurso

Esta empresa necesita tener recursos para desarrollar esas
habilidades. Estos pueden ser tangibles (personas, capital,
ubicacion) o intangibles (marca, imagen). Es por ello que el

personal contratado debe cumplir con ciertos requisitos para que
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cumpla con el perfil a contratar, asimismo creando nuevas

opciones para reforzar la imagen de la empresa.

D. Andlisis de Recursos y Capacidades

NEGOCIOS PENA E.ILR.L maneja recurso humano y recurso
tecnoldgico. Para el primero la empresa cuenta con personal
indicado para el desarrollo de las actividades cotidianas que se
vienen desarrollando, desde una buena relacion con los clientes

hasta un éptimo desempefio cada uno en su tarea encomendada.

En cuanto al segundo la empresa cuenta con tecnologia la cual
deberia ser explotada, ya sea implementado alguna herramienta asi

como también dandole el uso adecuado y correspondiente.

1.3.2. Anédlisis de la cadena de Valor

Se puede definir a la Cadena de Valor, como el conjunto de procesos que
realiza una empresa para: crear valor para los clientes y producir

resultados financieros.

A. Actividades Primarias
- Logistica Interna:

¢ Realizar investigacion de mercado.
e Determinar indicadores para la evaluacion de los productos.

¢ Planificacion de las actividades a realizar en la empresa.
- Operaciones:

e Preparar capacitaciones para el personal en diferentes temas.

e Contratar al personal idéneo para el servicio de ventas.

- Logistica Externa

e Entrega del producto y/o servicio realizado.
e Entrega de certificacion del personal contratado.

e Evaluacion de los servicios informaticos.
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- Comercializacién y Ventas

e Proceso de contrato de personal.

¢ Realizar promociones, ofertas a los servicios.

e Optimizar la publicidad

e Ofrecer productos y/o servicios de calidad y con garantia.

¢ Ofrecer atenciones personalizadas a los clientes.

B. Actividades de Apoyo

- Infraestructura de la Empresa

¢ Actividades administrativas.
¢ Productos y/o servicios de calidad y garantia.

¢ Planeamiento en sus actividades.

- Administracién de recursos Humanos

e Busqueda de personal que cumpla con los perfiles
encomendados.

e Remuneracion acorde a perfiles.

e Entrenamiento y capacitacion constante.

e Motivacion al personal.

- Desarrollo Tecnoldégico

¢ Productos y servicios que satisfagan las necesidades de los
clientes.

¢ Innovar y capacitar en el uso de tecnologias.

- Compras

e Crear nuevas formas de publicidad para reforzar la marca y/o
imagen de la empresa.

e Adquirir productos de calidad.
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GRAFICO N° 01: CADENA DE VALOR
Fuente: Michael Porter (1985)

1.4. Analisis Estratégico

1.4.1. Analisis FODA

A. Fortalezas:

e Adecuada estructura financiera.

e EIl volumen de ventas es més alla de lo esperado en estos dos

tltimos afos.

e La capacidad de colocacion de productos por parte del personal de
negocios Pefa.

e Cuenta con la liquidez suficiente para los pagos inmediatos y de
corto plazo.

e Los productos que comercializa Negocios pefa ofrecen garantia y

calidad a sus clientes.
e El nivel de satisfaccion de los clientes internos es favorable.
e El personal de negocios pefa es capacitado periddicamente.

e Los trabajadores de la empresa reconocen como lideres a su

jefe(s) inmediato(s).
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B. Oportunidades:

El crecimiento econdmico regional en los sectores de comercio,
servicio y construccion a los cuales pertenece al segmento que esta
dirigido.

La exigencia académica de los colegios nacionales y particulares
en cuanto a materiales y Utiles de estudio.

La mayor preocupacion de los padres de familia que pertenecen al
segmento de negocios pefia es mejorar la calidad educativa de sus
hijos.

El trnsito de personas en sus puntos de venta.

Tecnologias de la informacién a disposicion para difundir los
productos que ofrece la empresa (redes sociales).

Tecnologias de informacién como fuente para mejorar nuestros
procesos y alcanzar un nivel 6ptimo en cuanto a rentabilidad vy
estabilidad en el mercado.

Gran cantidad de proveedores con los cuales se pueden solicitar

algun requerimiento.

C. Debilidades:

Los precios que se ofrecen no son competitivos en relacion al
mercado.

No cuentan con la cantidad y variedad de productos como
satisfacer a todos los clientes.

Los clientes perciben de algunos trabajadores una mala atencion.
No todos los trabajadores conocen las politicas de la empresa.
Algunos trabajadores se encuentran insatisfechos respeto al trato y
politica de la empresa.

La mayor parte de trabajadores no se proyecta dentro de la
organizacion a futuro.

El proceso de abastecimiento de la empresa tiende a ser lento.

El proceso de venta a los clientes es lento, tanto al momento de

atender al cliente como al momento de despachar la mercaderia.
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D. Amenazas:

Los precios y las promociones que ofrece Angie y Rimac.

Los centros comerciales que comercializan productos similares a
los de Negocios Penia.

Alza de los precios de los productos primarios.

Los asaltos y acciones delincuenciales que pueden atentar a
Negocios Pea.

Los fraudes electronicos.

Estacionalidad y moda de algunos productos que ofrece la
empresa.

La descomposicion y/o deterioro de algunos productos.

Propensos a desastres naturales y accidentes en general.
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1.4.2. Matriz FODA

ANALISIS
EXTERNO

ANALISIS

OPORTUNIDADES:

0.1.El crecimiento econdmico regional en los
sectores de comercio, servicio y construccion a
los cuales pertenece al segmento que esta

dirigido.
0.2.la exigencia académica de los colegios
nacionales y particulares en cuanto a

materiales y utiles de estudio.
0.3. La mayor preocupacion de los padres de familia

que pertenecen al segmento de negocios pefa
es mejorar la calidad educativa de sus hijos.

0.4.El transito de personas en sus puntos de venta.

0.5.Tecnologias de la informacidn a disposicidn para
difundir los productos que ofrece la empresa
(redes sociales).

AMENAZAS:

A.1. Los precios y las promociones que ofrece Angie

y Rimac.

Los centros comerciales que comercializan

productos similares a los de Negocios Pefia.

Alza de los precios de los productos primarios.

Los asaltos y acciones delincuenciales que

pueden atentar a Negocios Pefa.

Los fraudes electrdnicos.

Estacionalidad y moda de algunos productos
gue ofrece la empresa.

A.2.

A3.
A.A4.

A.S.
A.6.

A.7. La descomposicidén y/o deterioro de algunos
productos.

A.8. Propensos a desastres naturales y accidentes
en general.

F.1. Adecuada estructura financiera. \

F.2. El volumen de ventas es mas alla de lo
esperado en estos dos ultimos afios.

F.3. La capacidad de colocacion de productos por
parte del personal de negocios Pefa.

F.4.Cuenta con la liquidez suficiente para los
pagos inmediatos y de corto plazo.

F.5.Los productos que comercializa Negocios pena
ofrecen garantia y calidad a sus clientes.

F.6.El nivel de satisfaccion de los clientes internos

F(4)-0(1,2,4,5)
Utilizar las Tics como medios de marketing y
publicidades para destacar las promociones.

F(1,2,4)-0(1)

Establecer una adecuada cartilla de precios y
ofertas de acuerdo a la demanda de publico y
crecimiento econémico.

INTERNO 0.6.Tecnologias de informacion como fuente para
mejorar nuestros procesos y alcanzar un nivel
Optimo en cuanto a rentabilidad y estabilidad
en el mercado.
FORTALEZAS: ESTRATEGIAS FO: ESTRATEGIAS FA:

F(2,4,7)-A(1)
Desarrollar un programa de incentivo a los
trabajadores.

F(1,2,4)-A(3)
Politica de costos en la seleccion y negociacion
con los proveedores.
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es favorable.

F.7. El personal de negocios pefia es capacitado
periddicamente.

F.8. Los trabajadores de la empresa reconocen
como lideres a su jefe(s) inmediato(s).

DEBILIDADES:

D.1.los precios que se ofrecen no son
competitivos en relacion al mercado.

D.2.No cuentan con la cantidad y variedad de
productos como satisfacer a todos los
clientes.

D.3. Los clientes perciben de algunos trabajadores
una mala atencion.

D.4. No todos los trabajadores conocen las
politicas de la empresa.

D.5.Algunos trabajadores se encuentran
insatisfechos respeto al trato y politica de la
empresa.

D.6.La mayor parte de trabajadores no se
proyecta dentro de la organizacion a futuro.

D.7.El proceso de abastecimiento de la empresa
tiende a ser lento.

D.8.El proceso de venta a los clientes es lento,
tanto al momento de atender al cliente como
al momento de despachar la mercaderia.

ESTRATEGIAS DO

D(3,4,5,7,89)-0(1)

Estructurar el proceso de entrega del producto
asignando una persona de atencion rapida la
cual se encargue de despachar una lista menos
de 10 productos y asi agilizar el despacho al
cliente.

ESTRATEGIAS DA

D(4,5,9)-A(1)
Reestructurar el proceso de despacho.

D(4,6,7)-A(5,6,7,8)

Realizar reuniones consecutivas que conllevan
a capacitar al personal en temas de ventas,
atencion al cliente, almacenes etc. Y utilizar
métodos de que permitan motivar a los
empleados.

D(4,5,6,8,9)-A(1,2,3,7)
Capacitar al personal en técnicas de atencién y
servicio al cliente

TABLA N° 02: MATRIZ FODA
Fuente: Elaboracion Propia
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Capitulo 1l : MARCO TEORICO

2.1. Marco Teodrico del Negocio

Descripcion

La empresa empieza a funcionar desde el afio 1993 como empresa Natural
con el nombre Libreria Pefia, luego de 4 afios de experiencia, adquiere en el
afio 1997 el nombre de Negocios Pefia E.l.R.L hoy por hoy como Persona

Juridica.

Durante todo este tiempo la empresa ha venido formando un grupo de
trabajo sélido y joven, empezando a formar una cartera de clientes
potenciales y sobre todo brindando servicios a nivel de la regién Piura.

Actividades de la empresa

La empresa se dedica principalmente a la comercializacion, a personas
naturales y otras empresas; de variados productos de las lineas de
perfumeria, escolares, etc. Esta actividad comercializadora es importante
para la empresa principalmente durante las diferentes temporadas a lo largo
del afio ya sean navidefas, escolares u otras; la empresa realiza actividades

especiales para apoyar la venta de sus productos.

Asimismo se dedica a la distribucién de productos al por mayor, al igual que

sus otras tiendas comerciales ubicadas en el Mercado Modelo de Piura.

2.2. Marco Tedrico del Proyecto

2.2.1. Gestion del Proyecto:

La gestion de integracion del proyecto implica tomar decisiones para asignar
recursos, actividades, balancear objetivos, alternativas contrapuestas y
manejar las interdependencias entre las areas de conocimiento de la

direccion de proyectos.

La gestion de la Integracion del proyecto incluye procesos y actividades, que
ayudan a tener una mejor coordinacién de los diversos procesos a

desarrollar. Entre los procesos tenemos:
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Segun el Acta de Constitucion del Proyecto (2): Consiste en desarrollar un
documento que autoriza formalmente un proyecto o una fase y documentar
los requisitos iniciales que satisfacen las necesidades y expectativas de los
interesados.

El Plan para la Direccion del Proyecto (2): Consiste en documentar las
acciones necesarias para definir, preparar, integrar y coordinar todos los

planes subsidiarios.

Dirigir y Gestionar la Ejecucién del Proyecto (2): Consiste en ejecutar el
trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto para cumplir con los

objetivos del mismo.

Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto (2): Consiste en monitorear,
revisar y regular el avance a fin de cumplir con los objetivos de desempefio

definidos en el plan para la direccion del proyecto.

Realizar el Control Integrado de Cambios (2): Consiste en revisar todas las
solicitudes de cambio, y en aprobar y gestionar los cambios en los
entregables, en los activos de los procesos de la organizacién, en los

documentos del proyecto y en el plan para la direccion del proyecto.

Cerrar Proyecto o Fase (2): Consiste en finalizar todas las actividades en
todos los grupos de procesos de direccién de proyectos para completar

formalmente el proyecto o una fase del mismo.
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Project Integration

Management

4.1 Develop Project 4.2 Develop Project 4,3 Direct and Manage
Charter Managemant Plan Fraject Execution
1 Inputs .1 Inputs 1 Inputs
.1 Project statement of work .1 Project charter .1 Project management plan
.2 Business case .2 Outputs from planning .2 Approved change requests
.3 Contract Processes 3 Enterprise environmental
— 4 Enterprise environmental — .3 Enterprise environmental — factors
factors factors A Organizational process assets
.5 Organizational process nssets .4 Organizational process assets
.2 Tools & Technigues
.2 Tools & Techniques 2 Tools & Techniques .1 Expert judgment
.1 Expert judgment .1 Expert judgment .2 Project management
infarmation system
3 Outputs 3 Outputs
.1 Project charter .1 Project management plan 3 Outputs
.1 Deliverables
\_ y, \_ y. .2 Work performance information

.3 Change requests
A4 Project managemant plan
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Project Work Change Control % .5 Project document updates )

1 Inputs 1 Inputs

.1 Project management plan .1 Project management plan 4,6 Close Project or

.2 Performance reports .2 Work performance information Phase

.3 Enterprise environmental .3 Change requests

factors 4 Enterprise environmental
| A4 Organizational process assets | factors — 1 Inputs

.1 Project management plan

.5 Drganizational process assets 3
g P .2 Accepted deliverables

.2 Tools & Technigues

.1 Expert judgment .2 Tools & Technigues .3 Organizational process assets
1 Expert judgment .
3 Outputs 2 Change control meetings -2 Tools & Techniques
.1 Change requests .1 Expert judgment
.2 Project management plan 3 Outputs ;
updates 1 Change request status 3 Outputs . )
3 Project document updates updates | F'“allprod”F;‘ service, or
2 Project management plan result transition
updates .2 Organizational process assets
.3 Project document updates updates
o S/ o / p /

GRAFICO N° 02: DESCRIPCIQN GENERAL DE LA GESTION DE LA
INTEGRACION DEL PROYECTO
Fuente: PMBOK® - Cuarta edicion (9)

2.2.1.1. Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto (2)

Desarrollar el Acta de Constitucién del Proyecto es el proceso que
consiste en desarrollar un documento que autoriza formalmente un
proyecto o una fase y documentar los requisitos iniciales que satisfacen
las necesidades y expectativas de los interesados. Establece una relacion
de cooperacion entre la organizacion ejecutante y la organizacion
solicitante (o cliente, en el caso de proyectos externos). El proyecto se
inicia formalmente con la firma del acta de constitucion del proyecto
aprobada. Se selecciona y asigna un director del proyecto tan pronto
como sea posible, de preferencia durante la elaboracién del acta de

constitucion del proyecto, pero siempre antes de comenzar la
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2.2.1.2.

2.2.1.3.

planificacion. Se recomienda que el director del proyecto participe en la
elaboracion del acta de constitucion del proyecto, ya que ésta le otorga la
autoridad para asignar los recursos a las actividades del proyecto.

1 Project statement of waork A Expert judgment 1 Project charter

¢ Business case

3 Contract

A Enterprise environmental
factors

5 Organizational process
assets

ry

GRAFICO N° 03: MUESTRA ENTRADAS, HERRAMIENTAS,
TECNICAS Y SALIDAS.
Fuente: PMBOK® - Cuarta edicion (9)

Desarrollar el Plan para la Direccién del Proyecto (2)

Desarrollar el Plan para la Direccion del Proyecto es el proceso que
consiste en documentar las acciones necesarias para definir, preparar,
integrar y coordinar todos los planes subsidiarios. El plan para la direccion
del proyecto define la manera en que el este se ejecuta, se monitorea, se
controla y se cierra. El contenido del plan para la direccion del proyecto
variara en funcién del area de aplicacion y de la complejidad del mismo. El
plan para la direccién del proyecto se desarrolla a través de una serie de

procesos integrados hasta llegar al cierre.

Este proceso da lugar a un plan para la direccion del proyecto que se
elabora gradualmente por medio de actualizaciones, y se controla y se

aprueba a través del proceso Realizar el Control Integrado de Cambios

Dirigir y Gestionar la Ejecucion del Proyecto (2)

Dirigir y Gestionar la Ejecucion del Proyecto es el proceso que consiste en
ejecutar el trabajo definido en el plan para su direcciéon y para cumplir con

los objetivos del mismo.

Estas actividades abarcan, entre otras:

¢ Realizar las actividades necesarias para cumplir con los requisitos
del proyecto.

e Crear los entregables del proyecto.
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e Reunir, capacitar y dirigir a los miembros del equipo asignado al
proyecto.

e Obtener, gestionar y utilizar los recursos, incluyendo materiales,
herramientas, equipos e instalaciones.

e Implementar los métodos y normas planificados.

o Establecer y gestionar los canales de comunicacion del proyecto,
tanto externos como internos al equipo de este.

e Generarlos datos del proyecto, tales como costo, cronograma,
avance técnico y de calidad y el estado, a fin de facilitar las
proyecciones.

o Emitir las solicitudes de cambio y adaptar los cambios aprobados
al alcance, alos planes y al entorno del proyecto.

e Gestionar los riesgos e implementar las actividades de respuesta
a los mismos.

e Gestionar a los vendedores y proveedores.

o Recopilar y documentar las lecciones aprendidas e implementar

las actividades aprobadas de mejora del proceso.

2.2.1.4. Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto (2)

Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto es el proceso que consiste
en monitorear, analizar y regular el avance a fin de cumplir con los
objetivos de desempefio definidos en el plan para la direccién del

proyecto.

El seguimiento es un aspecto de la direccion del proyecto que se realiza a
lo largo de este. Consiste en recopilar, medir y distribuir la informacion
relativa al desempenfio, y en evaluar las mediciones y las tendencias que
van a permitir efectuar mejoras al proceso. El seguimiento continuo
proporciona al equipo de direccion del proyecto conocimientos sobre la
salud del proyecto y permite identificar las &reas susceptibles de requerir
una atencion especial. El control consiste en determinar acciones
preventivas o correctivas, o en modificar los planes de accion y hacer un
seguimiento de los mismos a fin de determinar si las acciones

emprendidas permite resolver el problema de desempefio.
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El proceso Monitorear y Controlar el Trabajo del Proyecto consiste en:

e Comparar el desempenfio real del proyecto con respecto al plan para

la direccion del proyecto.

e Evaluar el desempefio para determinar la necesidad de una accién
preventiva 0 correctiva y para recomendar aquéllas que se

consideran pertinentes.

¢ Identificar nuevos riesgos y analizar, revisar y monitorear los riesgos
existentes del proyecto, para asegurarse de que se identifiquen los
riesgos, se informe sobre su estado y se implementen los planes

apropiados de respuesta a los riesgos.

¢ Mantener, durante la ejecucion del proyecto, una base de informacion
precisa y oportuna relativa al producto o a los productos de este y su
documentacion relacionada.

e Proporcionar la informacioén necesaria para sustentar el informe de

estado, la medicion del avance y las proyecciones.

e Proporcionar proyecciones que permitan actualizar la informacion

relativa al costo y al cronograma actual.

e Monitorear la implementacién de los cambios aprobados cuando

estos se produzcan.

2.2.2. Ingenieria del Proyecto:

2.2.2.1. Historia del BSC

El modelo del Balanced ScoreCard (BSC) (La traducciéon mas comuan al
espanol es “Tablero Integral de Mando”) fue desarrollado por dos
personas; Robert Kaplan, profesor de Liderazgo en Harvard Business
School, y David Norton, presidente de la empresa Renaissance
Solutions Inc. y consultor en el area de Boston. En 1990, ellos lideraron
un equipo que investigaba nuevas metodologias de medicion de
desempefio en decenas de empresas en los Estados Unidos. El estudio
era impulsado por una creciente sospecha que los indicadores
financieros de rendimiento organizacional resultaban inefectivos para

las empresas actuales. (3)
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Tanto las empresas estudiadas como Kaplan y Norton estaban
convencidos que la dependencia de los indicadores econdmico-
financieros estaba afectando su rendimiento y su habilidad para crear
valor. Después de discutir una variedad de alternativas, el equipo
investigador llegé a definir un modelo que reunia aspectos de toda la
cadena de valor: clientes, procesos internos, preocupaciones de los
accionistas, actividades de los empleados y obviamente los factores
economico-financieros. Kaplan y Norton le dieron el nombre de
Balanced ScoreCard al modelo recién creado y mas adelante publicaron
sus bases conceptuales en tres articulos de la revista Harvard Business
Review. El primer articulo se llamé: “Balanced ScoreCard — Measures

that Drive Performance” y se publicod en 1992. (4)

A lo largo de los siguientes cuatro afios, una gran cantidad de
organizaciones adoptaron el modelo y obtuvieron resultados positivos
de inmediato. Al analizar estas primeras aplicaciones, Kaplan y Norton
descubrieron que estas organizaciones usaban el modelo no solo como
un complemento para sus indicadores financieros tradicionales dentro
del sistema de control de gestién, sino que lo convirtieron en una
herramienta de comunicacion de estrategias mediante los indicadores
gue seleccionaban para construir el ScoreCard. Al crecer la
preeminencia del modelo en las organizaciones como una herramienta
clave para la implementacion de estrategias, los autores en 1996
publicaron el libro “The Balanced ScoreCard’, editado por Harvard
Business School Press, en el cual presentaron detalladamente el
concepto y resumieron la experiencia de sus implementaciones mas

exitosas hasta entonces.(4)

Balanced ScoreCard (BSC)

El Balanced ScoreCard (BSC), es una herramienta muy util en el
proceso de planeacion estratégica que permite describir y comunicar

una estrategia de forma coherente y clara.

Segun Norton y Kaplan (4), establecen que el BSC tiene como objetivo
fundamental convertir la estrategia de una empresa en accion y
resultado, a través de alineacion de los objetivos de todas las
perspectivas; financiera, clientes, procesos internos asi como

aprendizaje y crecimiento. Por lo tanto el BSC se concibe como un
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proceso descendente que consiste en traducir la misién y la estrategia
global de la empresa en objetivos y medidas més concretos que puedan

inducir a la accion empresarial oportuna y relevante.

Disefian el Balanced ScoreCard (5) como un instrumento para medir
resultados, partiendo de la base del establecimiento de indicadores
financieros y no financieros derivados de la vision, mision y estrategia
de la empresa, por lo que se convierte en una herramienta para

gestionar la estrategia.

Segun Instituto BSC (6), el cuadro de mando integral es un sistema de
planificacion y gestion estratégica que se utiliza ampliamente en los
negocios Yy la industria, el gobierno y las organizaciones sin fines de
lucro en todo el mundo para alinear las actividades empresariales a la
visibn y estrategia de la organizacién, mejorar las comunicaciones
internas y externas, y monitorear el desempefio de la organizacion

contra la estratégica objetivos.

Segun Beltran, Edwin y Rivas (7), considera que el BSC, es una forma
integrada, balanceada y estratégica de medir el progreso actual y
suministrar la direccion futura de la compafia que le permitira convertir
la visién en accion, por medio de un conjunto coherente de indicadores
agrupados en cuatro diferentes perspectivas (financiera, clientes,
negocio interno, aprendizaje), a través de las cuales es posible ver el

negocio en conjunto.

Segun Haya, Franch y Mayol (8), consideran que el BSC es un modelo
de gestion, que parte de un principio basico como “solo se puede
gestionar lo que se puede medir’. Constituye un marco de actuacién e
implantacién organizativa, que pretende ayudar a las organizaciones a
transformar su estrategia en términos operativos. Estos constituiran las
guias para el analisis de mejoras en el negocio, por ejemplo, en la
mejora de la eficiencia de los procesos organizacionales. Ademas, con
una adecuada gestion de la implantacion se deberia conseguir la
adopcion de actitudes estratégicas por las personas, y por consiguiente,

la mejora de los procesos claves de la organizacion.

El enfoque de medicion de desempefio del BSC esta siendo utilizado
por las organizaciones para cumplir con sus procesos administrativos

criticos:
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2.2.2.3.

e Clarificar y traducir la vision y la estrategia.

e Comunicar y relacionar objetivos y metas estratégicas

e Planificar, establecer objetivos y alinear iniciativas estratégicas

e Mejorar la retroalimentacion estratégica y el aprendizaje

organizacional

Perspectivas del BSC (9):

El Dr. Robert Kaplan, junto a su socio David Norton, revolucionaron al
mundo del management con su modelo BSC al mostrar cdmo es posible
trasladar la vision a la accion a través del Tablero de Comando,

organizando los temas estratégicos a partir de cuatro perspectivas:

Estos seran de mucha importancia para poder medir los objetivos
estratégicos que se plantearan en el trabajo.

A. Perspectiva Financiera: Para analizar esta perspectiva se
formula la pregunta: ¢Qué debemos hacer para satisfacer las
expectativas de los accionistas? La perspectiva financiera tiene
como objetivo el responder a las expectativas de los accionistas.
Esto requerird definir objetivos e indicadores que permitan
responder a las expectativas del accionista en cuanto a los
parametros financieros de crecimiento, costo - beneficios,

retorno de capital, uso del capital.

B. Perspectiva del Cliente: Para analizar esta perspectiva se
formula la pregunta: ¢Qué debemos hacer para satisfacer las
necesidades de los clientes? En esta perspectiva se responde a
las expectativas de los clientes. La satisfaccion de clientes
estara supeditada a la propuesta de valor que la organizacién o
empresa les plantee. Esta propuesta de valor cubre basicamente
el espectro de expectativas compuesto por: calidad, precio,
relaciones, imagen que reflejen en su conjunto la transferencia

de valor del proveedor al cliente.

C. Perspectiva de procesos internos o de negocio: Para analizar
esta perspectiva se formula la pregunta ¢En qué procesos
debemos ser excelentes para satisfacer esas necesidades? En
esta perspectiva, se identifican los objetivos e indicadores

estratégicos asociados a los procesos claves de la organizacién
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0 empresa, de cuyo éxito depende la satisfaccion de las
expectativas de clientes y accionistas. Usualmente, esta
perspectiva se desarrolla luego que se han definido los objetivos
e indicadores de las perspectivas financieras y de clientes.

D. Perspectiva de crecimiento Organizacional: Perspectiva de
formacién y aprendizaje. Para analizarla se formula la pregunta:
¢Qué aspectos son criticos para poder mantener esa
excelencia? Esta perspectiva es muy importante porque
depende de ello las perspectivas anteriores van a poder
realizarse con mayor énfasis. Aqui se contemplan aspectos
como entrenamiento de los empleados, cultura organizacional,

mejora continua.

Perspectiva
Financiera

| Perspectiva de

Perspectiva de | / ; Procesos
Clientes Estrategia Intanos de

¢ cio

Vision y

Perspectiva de
Aprendizaje y
Crecimiento

GRAFICO N° 04: BALANCED SCORECARD COMO MARCO
ESTRATEGICO
Fuente: Propiedad intelectual del Dr. Robert Kaplan y David Norton

(1996).
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2.2.2.4.

Vinculacion de los Indicadores de cuadro de mando integral con
la estrategia:

El identificar factores criticos permite alinear las iniciativas, las acciones,
para conseguir y cumplir con los objetivos estratégicos de la unidad de
negocio; el aplicar un sistema de medicidén se vuelve importante ya que
permitira a todos y cada uno de los miembros de la organizacion
identificar su aporte a la consecucion de los objetivos, asi como hacer
un seguimiento y aplicar medidas de gestion de riesgos en el

cumplimiento de la visién institucional.

El aplicar un BSC con éxito comunica una estrategia a través de un

conjunto integrado de indicadores financieros y no financieros.

Existen tres principios que el BSC de una organizacion esté vinculada a
su estrategia: las relaciones causa-efecto, los inductores de la actuacion

y la vinculacion con las finanzas.

= Relaciéon Causa — Efecto, “Cada indicador seleccionado para un
BSC deberia ser un elemento de una cadena de relaciones causa-
efecto, que comunique el significado de la estrategia de la unidad

de negocios a la organizacion”.

= Los Resultados y los Inductores de actuacién, “Un buen analisis del
BSC deberia poseer una variacion adecuada de resultados
(indicadores efecto) y de inductores de la actuacion (indicadores
causa) que se hayan adaptado a indicadores de la estrategia de la

unidad de negocios”.

= La vinculacion con las finanzas, “Los caminos causales de todos los
indicadores de un BSC deben estar vinculados con los objetivos

financieros”.

El BSC, debe ser considerado como la instrumentacion para una
sola estrategia, por ello la necesidad de distinguir entre indicadores
de diagndstico (aquellos que siguen y controlan si el negocio sigue
estando controlado y emiten sefiales cuando suceden cosas no
habituales) y los indicadores estratégicos (aquellos que definen una

estrategia disefiada para obtener una excelencia competitiva).

Al ser la Empresa “Negocios Pefa E.I.R.L” una entidad privada, se

deberia medir cuan eficaz y eficientemente satisface las necesidades
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2.2.2.5.

de los usuarios, por lo que contar con una perspectiva adicional que
vincule nuestra estrategia seria lo mas adecuado, ésta perspectiva

est& por encima de la perspectiva financiera.

Mapas estratégicos:

Un Mapa Estratégico (modelo del negocio), es una representacion
gréfica que indica las hipétesis y acciones que una empresa
emprendera para crear valor — la integracion del sistema de Valor

Organizacional.

Segun Hernandez (10), los mapas estratégicos son herramientas de
proporcionan una visibn macro de la estrategia de una organizacién, y
proveen un lenguaje para describirla. Son una descripcion gréfica de la

estrategia.

El mapa estratégico sirve para describir la estrategia de una
organizacién y proporciona un marco para ilustrar de qué modo la
estrategia vincula los activos intangibles con los procesos de creacién
de valor. (10)

A. Estrategia:

La estrategia consiste en seleccionar el conjunto de actividades en
las que una empresa se destacara para establecer una diferencia

sustentable en el mercado. (10)

Balanced ScoreCard, es la principal herramienta metodologica
que traduce la estrategia en un conjunto de medidas de la
actuacion, las cuales proporcionan la estructura necesaria para un

sistema de gestion y medicion.

El acceso a los principales almacenes de informacion, brinda la
posibilidad de presentar los resultados de desempefio y entender

por qué estan dandose esos resultados.
El modelo BSC, se implanta de la siguiente manera:

1. Concepto estratégico: que incluye la vision y la misién de la
empresa.

1.1. En este punto se analiza el cuadro del sistema

empresarial para asi obtener la mision y la vision segun

los siguientes puntos:
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e Finanzas
e Marketing
e Operaciones

e Personal

Se analiza el FODA de la empresa.
Al momento de analizar el FODA de la empresa, se tiene en
cuenta los puntos siguientes:
e Entorno empresarial
e Marketing
e Cadena de valor
e PCI/POAM
2.1. Se realiza el cuadro de matriz FODA
2.2. Luego de haber realizado el cuadro de matriz FODA se
analiza las perspectivas estratégicas segun los
siguientes puntos:
e Financiera
e Cliente
e Interna
e Aprendizaje
2.3. Para luego realizar la relacion de CAUSA — EFECTO que
abarca los objetivos estratégicos y mapa estratégico.
2.3.1.Siendo los objetivos estratégicos uno de los puntos
mas importantes porque de ellos se realizaran los
indicadores de cada perspectiva estratégica.

2.4. Dando asi la creaciéon de valor.
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ELEMENTOS Y FASES DEL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO - BSC
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=3
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MAFPA

ESTRATEGICO CREACION DE VALOR

GRAFICO N° 05: DESCRIPCION GENERAL DE LA METODOLOGIA DEL
BSC DEL PROYECTO
Fuente: Elaboraciéon Propia

B. Beneficios:
El BSC, induce una serie de resultados que favorecen la administracion de
la compaifiia, pero para lograrlo es necesario implementar la metodologia y
la aplicacién para monitorear y analizar los indicadores obtenidos del
andlisis.
Las ventajas de proponer un tablero de comando BSC en una empresa es:
e Alineacion de los empleados hacia la vision de la empresa.
e Comunicacién hacia todo el personal de los objetivos y su
cumplimiento.
¢ Redefinicion de la estrategia en base a resultados.
e Traduccion de la vision y estrategias en accion.
e [Favorece en el presente la creacion de valor futuro.
e Integracion de informacion de diversas areas de negocio.
e Capacidad de analisis.
e Mejoria en los indicadores financieros.

e Desarrollo laboral de los promotores del proyecto.
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C. Modo de Uso:

Todo lo que pasa en cualquier empresa es un conjunto de hipétesis sobre
la causa y efecto entre indicadores. Cualquier accion que se ejecute,
tendrd un impacto directo sobre otra variable, es por eso que la perspectiva
de Formacién y Crecimiento es la base que permite crear la infraestructura
necesaria para crecer en las otras perspectivas. Lo importante es saber
gue ninguna perspectiva funciona en forma independiente, sino que puede
iniciarse una accién con alguna de ellas y repercutira sobre todas las

demas.

Un ejemplo simple puede ilustrar esta situacién: se supone que los
empleados necesitan capacitacion e instalaciones adecuadas para estar
satisfechos vy, por extension, realizar bien su trabajo; si realizan bien su
trabajo de forma individual estaran realizando procesos de negocio
complejos que afectaran directamente el producto o servicio ofrecido para
que este sea de mejor calidad; un buen servicio provocara que el cliente
esté satisfecho, recomiende y, por extensién, incremente la cuota de
mercado, lo cual a su vez repercutird en mayores ingresos y rentabilidad.
Pareciera un ejemplo muy trivial, pero de alguna forma es como afectan
ciertas perspectivas sobre todas las deméas. Cada una de las medidas
forma parte de la cadena de relaciones causa-efecto que dan significado a

la estrategia en la unidad de negocio.
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2.2.2.6. BSC Designer:

BSC Designer es un software de gerencia del desempefio. Soporta el marco
de trabajo de Cuadro de Mando Integral, el cual, de acuerdo a estudios
anuales, continta siendo una de las herramientas mas populares para planear

y ejecutar una estrategia de negocios.

3 1.9 s 5 &
=l v . " 30 11 12
2 34 15 16 EN w 19 20
¥ 312223 3 W

IMAGEN N° 02: BALANCED SCORECARD Y KPI SOFTWARE- BSC
DESIGNER
Fuente: http://www.bscdesigner.com/bsc-designer.htm

Utilizar herramientas de gerencia del desempefio como esta puede ser un
método invaluable para mantener el registro del progreso de su negocio. Le
da informacion vital acerca de qué esta ocurriendo en el presente y también
provee el punto de iniciacion de un sistema de marcado de objetivos que le

permitira implementar su estrategia de crecimiento.

Conocer la forma en la que se desempefian las diferentes areas de su
negocio es informacion valiosa en si misma. Pero, un buen sistema de
medicién también le permitird examinar los disparadores de cualquier cambio
en el desempefio. Esto lo coloca en una mejor posiciéon para gerenciar su

desempefio proactivamente.

Ejecutivos en todo el mundo usan modelos de cuadro de mando empresarial

para describir y ejecutar sus estrategias organizacionales.
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Bsc DESIGN ER UN SOFTWARE DE GERENCIA DEL DESEMPENO

Las cinco herramientas comerciales Employee
mas utilizados Engagement Surveys

De acuerdo a Management Tools &
Trends gt s
Strategic

Benchmarking
‘B Planning

Customer

BALANCED SCORECARD == Relationship

Management

IMAGEN N° 03: SOFTWARE DE GERENCIA DEL DESEMPENO
Fuente: http://'www.bscdesigner.com/bsc-designer.htm

Para la mayoria de las personas sin embargo, la palabra "ScoreCard" se refiere a
gestionar KPlIs, or Indicadores Clave de Desempenio. Y, se estd de acuerdo, ya que
es una parte imprescindible de cualquier tablero empresarial que le permite
monitorear el desempefio actual de la empresa.
Por otro lado, los KPIs solo nos cuentan la historia sobre el pasado de una
organizacion.
Es por eso que hemos creado BSC Designer. Porque muchos profesionales de
negocios quieren gestionar mejor sus organizaciones a través de planificacion
estratégica para futuros objetivos de negocio e iniciativas, y compartir esta vision

Con Sus equipos.

El propésito del software de gestion del desempefio es que todos en la
organizacion vean una figura general de lo que esta pasando y cO6mo una iniciativa
especifica podria ayudar a mejorar el desempefio empresarial, considerando el

trabajo de cada uno en la organizacion.

Ahora, para describir esta figura general, los altos directivos y sus equipos
necesitan crear mapas estratégicos. BSC Designer le permite hacer precisamente
eso. Con un mapa estratégico nuevo, usted puede capturar ideas y convertirlas en
objetivos de negocio vinculados entre si por conexiones causa-efecto.

Estos objetivos de negocio estaran alineados con indicadores e iniciativas
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especificas dando a cada quien en la organizacién una ruta clara para el éxito

empresarial.

Esta es una version resumida de la filosofia y de los mismos tableros
empresariales. Se han implementado estas ideas en un software de Cuadro de
Mando Integral y se estdn comunicando a través de productos informativos, libros y

articulos aqui en bscdesigner.com

Ahora, como se puede ver, un profesional de tableros empresariales le ayudara no
solo la planificacion, sino también con la ejecucion. Se sabe que su desafio mas
grande con tableros empresariales no solo trata de KPIs. El principal reto que
actualmente tiene es conseguir todos los componentes vitales de un tablero, tales
como:

¢ Objetivos de negocio formalizados e interconectados en un mapa

e Estratégico, alineamiento de ellos con KPls, métricas y planes de

accion.

e Actualizacién regular y mantenimiento del tablero empresarial.

Adicionalmente a todo eso, nuestro producto esta disponible para varias

plataformas.

e Usted puede usar la versibn Windows de escritorio, o integrarla con BSC
Designer Online para incluso un mejor apoyo al trabajo en equipo.

e Con la aplicacion Android, puede tener una copia en vivo de su tablero

empresarial y accesarlo en su teléfono inteligente o Tablet.
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2.2.3. Soporte del Proyecto:
En muchos proyectos se necesita personal de soporte. Entre los distintos

roles que existen, se pueden centrar en los siguientes:

1. Aseguramiento de calidad: Reside en apoyar al Project Manager a
realizar el control de calidad de los productos y/o servicios que se
brinda en la empresa, con el fin de evaluar el desempefio y conseguir
un mejor rendimiento del proyecto, para asegurar la maxima utilizacién

de los procesos de negocio y su mejora.

2. Gestores de configuracion: Su principal funcién es la verificacion de
configuracion de los productos, gestiona los cambios de manera
responsable, y verifica el estado de cumplimiento de sus objetivos
funcionales. Los gestores de configuracion aseguran el cumplimiento

de las actividades a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

3. El BSC es un modelo que ayudard a los procesos de la Empresa
Negocios Pefa E.I.R.L. Estos procesos cuentan con estrategias, las
cuales son medidos durante un periodo de cuatro meses, para luego

ser analizados y verificar si se ha logrado los objetivos establecidos.

4. Esta es una herramienta que ayuda alinear los objetivos que persigue
la empresa con el personal, como también traduce los objetivos

estratégicos en cuatro perspectivas.
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Capitulo 11l : INICIO Y PLANIFICACION DEL PROYECTO

3.1. Gestion del Proyecto

3.1.1. Iniciacién

El problema principal de la Empresa “Negocios Pefia E.l.LR.L”, es que sus
actividades internas se desarrollan sin ser monitoreadas o siguiendo un plan
determinado que le permita evaluar el desempefio tanto de sus trabajadores

como de sus procesos

Siendo una empresa saliente en el mercado comercial necesita captar la
atencion del puablico, la cual se debe estudiar el ambito del mercado y establecer

estrategias.

Respecto a los trabajadores le sirve para obtener el logro de sus ventas que
realizan y de ello sus respectivas remuneraciones, con relacién a sus procesos
tiene que ver con el pedido del producto ya que el trabajador tiene que verificar
de manera manual que haya stock en el almacén y asimismo se efectué la
compra, también en el proceso de la entrega se puede dar el caso de no
encontrar el producto y anularse las ventas debido a que no hay una correcta
rotacion de mercaderia en el almacén como en la tienda.

A todo esto se suma que no hay un control de presupuestos, no hay una
correcta asignacion de tareas al personal, no hay un control de entrega de
productos al almacén de la tienda, mala administracién de las remuneraciones,
control de rendimiento de los trabajadores y tasas de descuentos por ofertas.

Es por ello que surgié la necesidad de proponer una herramienta de gestiéon
estratégica utilizando la Metodologia Balanced ScoreCard que le permita definir,
analizar y evaluar estrategias e indicadores que ayudaran a mejorar el

desempefio de sus actividades.

A. Justificacion
Para solucionar los problemas anteriormente descritos, se plantea proponer una
herramienta de Gestion Estratégica “Balanced ScoreCard”, que busca proponer
un tablero de comando disefiado segun la realidad de la empresa Negocios
Pefia E.I.R.L que contendrd una serie de indicadores BSC clasificados en las 4

perspectivas, perspectiva financiera, perspectiva cliente, perspectiva procesos
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internos, perspectiva de trabajador facilitara la medicion de diversas variables de
interés para la alta direccion de Negocios Pefia E.I.R.L

B. Importancia

La importancia de esta investigacion es el aporte tecnoldgico informético y de
gestién que dara pase a la mejora de los procesos que permitira a la empresa
tener un mejor panorama de las variables clave para optimizar los resultados

esperados.

C. Actade constitucién del proyecto
1. Siglas del proyecto:
PBSC-NP (Propuesta Balanced ScoreCard - Negocios Pefia)
2. Descripcion del proyecto:

El proyecto PBSC-NP consiste en realizar un estudio profundo para
proponer la Metodologia de Gestibn Estratégica llamada Balanced
ScoreCard, aplicado a la empresa “NEGOCIOS PENA E.LR.L”. Su
elaboracion permitira analizar de una mejor manera el desempefio de las
funciones que realiza la empresa en sus actividades (primarias vy
secundarias) lo cual ayudara a planificar, comunicar, mejorar, entender sus
objetivos con la vision que desea lograr, ello permitira analizar, evaluar y
mediar estrategias que permitan mejorar el desempefio del negocio.

El estudio estara a cargo del personal siguiente:

Mariela Huayama Carrasco

Por el lado del cliente se requiere de la participacion del siguiente personal:
Sr. Juan Francisco Pefia Guerrero Administrador de la empresa
“NEGOCIOS PENAE.ILR.L”

3. Definicién del producto del proyecto:

El producto del proyecto es la elaboracion de un estudio, basado en la
propuesta de Gestidn Estratégica, llamado Balanced ScoreCard, el cual
sera aplicado a la empresa “Negocios Pefa”, este permitira traducir la
Estrategia y la Mision en un conjunto de objetivos relacionados entre si,
medidos a través de indicadores y ligados a planes de accién que permiten
alinear el comportamiento de todos los miembros de la organizacion,

asimismo evaluara su desempefio actual, tanto interno como externo.
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Para la propuesta de esta metodologia, se debe realizar un estudio para
establecer la vision, la misién, los valores y los objetivos estratégicos que
la empresa requiere para mejorar su gestion estratégica, para luego ser
medidos mediante indicadores que ayudaran a visualizar el desempefio de
sus actividades.

Los objetivos se relacionan de acuerdo a las visiones establecidas, donde
seran agrupadas en un mapa estratégico para categorizarlos de acuerdo a
las cuatro perspectivas mas conocidas en el BSC. (Financiera, Cliente,

Procesos Internos, Crecimiento.)

4. Objetivos del proyecto:

Concepto Objetivos Criterio de Exito
Se ajusta al logro
El emplear un Balanced | del objetivo general
ScoreCard permitira asegurar | propuestoy su
todos los aspectos requeridos | adecuacién como
1. Alcance.
para controlar que se cumplan los | modelo para la
objetivos estratégicos | medicion, control y
establecidos. toma de
decisiones.
El proyecto estd contemplado | Entrega de los
2. Tiempo durante el pe_riodo_del_s:urso de | documentos en las
' Proyectos de investigacion 2014 - | fechas
2015. establecidas.
No exceder el
Cumplir con el presupuesto presupuesto,
3. Costo . .
estimado del proyecto. estimado en el
proyecto.

5. Finalidad del proyecto:

Mediante la metodologia BSC, promueva el alineamiento de los objetivos
estratégicos con indicadores coherentes de desempefio, metas y planes de
accion para hacer posible la generacion de estrategias en forma integrada
y garantizar que los esfuerzos de la empresa se encuentren en linea con

las mismas.
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6. Identificacion de los interesados

La parte interesada para el desarrollo de la Metodologia BSC es la
empresa Negocios Pefa E.l.LR.L, como sponsor el gerente general Juan
Pefia Guerrero y los deméas empleados de dicha empresa, asimismo el
facilitador del proyecto en este caso Mariela Huayama Carrasco.

3.1.2. Planificacioén:

A. Alcance
Definicidn del alcance del proyecto:

Siglas del proyecto:
PBSC-NP (Propuesta Balanced ScoreCard - Negocios Pefia)

Objetivo: Se limita a la presentacion de una propuesta de un tablero de
comando BSC, mediante el empleo de una herramienta conocida como
BSC Designer, como contribucién al mejoramiento del desempefio de la
empresa, la cual no incluye ni su evaluacion ni su implementacion

posterior.

El alcance general de esta investigacion se ajusta al logro del objetivo
general propuesto y su adecuacion como modelo para la medicion,

control y toma de decisiones.
e Caracteristicas:
El sistema debera cumplir las siguientes caracteristicas:

Escalabilidad: EL BSC tendra la capacidad de ingresar, evaluar

mas obijetivos de lo planteado anteriormente.

Disponibilidad. La disponibilidad del BSC sera de una forma
continua, ya que estara disponible para que los objetivos sean

analizados constantemente.

Desempeiio: El BSC debe ofrecer un buen desempeiio para que

permita a la gerencia tomar una buena decision.

[39]



Criterios de aceptacion:

Establecer los objetivos estratégicos de acuerdo a las
perspectivas que se manejen (Financiera, Cliente, Procesos
Internos o de Negocio, Mejora e Innovacion- RR.HH).

El mapa estratégico debe estar bien elaborado donde contemple
los objetivos estratégicos planteados, donde este debe seguir su

proceso de elaboracion detallado anteriormente.

La informacion generada mediante indicadores, debe sefalar
informacién coherente para que la gerencia pueda tomar sus

decisiones.

El personal de la empresa conozca, entienda el uso de esta
metodologia para dar respuestas confiables de acuerdo a la
informacion que genere el BSC.

Entregables:

Fases del proyecto:
» Analisis del Plan Estratégico.
= Descripcion de los Procesos.
= Construccién del Mapa Causa Efecto.
= Construccién del Cuadro de Mando Integral.

» Uso del Sistema BSC Designer.

Productos entregables:

»Entrega del documento donde se plantea la propuesta del

proyecto.

= Desarrollo de documentacion FODA alineamiento de la vision,

objetivos, andlisis interno y externo, y analisis estratégico.

» Documentacion relacionada a la gestion del proyecto, analisis de

la empresa acorde a sus perspectivas.

» Se hace entrega del documento, donde se establece el mapa
estratégico, el cual estan categorizadas por cada objetivo de

acuerdo a su perspectiva.

» Documentacion del desarrollo y resultados de la propuesta.
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e Supuestos

= EIBSC se realice utilizando BSC Designer.
*» Los objetivos estratégicos sean actualizados, cada vez que se

requiera reimplantar una nueva estrategia.

e Definicion del alcance del producto:

El producto consistird en realizar en primera instancia un plan
estratégico de la empresa donde se estableceran sus obijetivos,
metas, iniciativas e indicadores evocandose a la visibn que
desea lograr la empresa, donde se analizar4 el desempefo
actual de la empresa y compararlo con los resultados generados
a base del estudio de esta metodologia (BSC), y a base de ello

permitir a la Empresa tomar decisiones.
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e Requerimientos:

Documentacién de Requisitos

REQUISITOS FUNCIONALES

Prioridad
Stakeholder

Requisitos

otorgada por
el Stakeholder

Cédigo

Descripcion

Muy Alta

RFO1

Propuesta de un tablero de
comando BSC en Gestion de
proyector con base en el estandar
PMBOK.

Muy Alta
Administrador

de la

RFO02

Coordinar la
desarrollo  del
(Vision,
Foda,
objetivos,

Organizar vy
ejecucion  del
Balanced  Scorecard
Mision, analisis
perspectivas,
indicadores).

empresa
Alta

RFO3

Presentar los informes sobre los
avances del Balanced Scorecard
en el estdndar de gestion de
proyectos.

Alta

RF04

Presentar un documento final que
incluya las actividades realizadas,
resultados alcanzados y todo lo
empleado en la elaboracion del
Balanced Scorecard.

REQUISITOS NO FUNCIONALES

Prioridad Requisitos
Stakeholder gg?e?]do? dgfr el Cddigo Descripcion
En la investigacién la gerencia
debe brindarme toda la
Muy Alta RNFO1 informacién necesaria para la
elaboracion del proyecto.
Encargado
del Proyecto Cumplir con los acuerdos
presentados en la propuesta,
Alta RNF02 respetando los requerimientos del
cliente.
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CRITERIOS DE ACEPTACION

CONCEPTOS CRITERIO DE ACEPTACION
- La estrategia se debe desarrollar bajo la

1. TECNICOS metodologia del Balanced Scorecard.
2 DE CALIDAD Se debe lograr la satisfaccion de la

estrategia en la empresa.

3. ADMINISTRATIVOS La aprobacion de todos los entregables del
proyecto.

4. COMERCIALES Cumplir con los acuerdos del proyecto.

Lograr que la empresa pueda cumplir sus
5. SOCIALES objetivos  establecidos en el plan
estratégico.

REGLAS DEL NEGOCIO

- Comunicacion constante con el equipo encargado de brindar informacion
y con la encargada del proyecto.

- Emitir entregables constantes, para tomar acciones correctivas del
proyecto.

- La gestién del proyecto se realiza de acuerdo a la Metodologia para la
propuesta del BSC.

IMPACTOS EN OTRAS AREAS ORGANIZACIONALES

- Solo a la Alta Gerencia

IMPACTOS EN OTRAS ENTIDADES: DENTRO O FUERA DE LA
ORGANIZACION EJECUTANTE.

- Impacto a la gerencia.

- Impacto a las otras librerias, centros comerciales (competencia)

- Impacto a las empresas externas que adquieren los servicios de la
empresa.

REQUERIMIENTOS DE SOPORTE

- Durante la elaboracién del proyecto se opta por la intervencién de un
asesor profesional.

SUPUESTOS RELATIVOS A REQUISITOS

- Para los entregables del proyecto, se podria cambiar las fechas de entrega.

- Se puedan modificar los objetivos estratégicos.

RESTRICCIONES RELATIVAS A REQUISITOS

- Solo se desarrollara el estudio en la empresa mediante el proyecto de BSC,
no se hara referencia a otro tema diferente ni implementacion.

TABLA N° 03: DOCUMENTACION DE REQUISITOS
Fuente: Elaboraciéon Propia
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PBSC-NP

(Propuesta Balanced Scorecard - Negocios Pefia)

1. Gestion del
Proyecto.

2. Fase Inicial.

3. Fase Estrategica.

4. Fase de
Incorporacion de TI.

. Fase de Analisis y

Resultdos.

1.1 Iniciacion.

2.1 Andlisis de la
Empresa.

1.2 Plan del
proyecto .

1.3 Elaborar
informe del
proyecto.

1.4 Realizar
reunion de
coordinacion.

2.2 Realizar un
estudio aplicando
encuestasy
entrevistas para
obtener
diagnédstico.

|| 3.1 Formular el
modelo BSC.

3.2 Formular
-~ objetivosy
estrategias.

3.3 Eligir

1.5 Cierre del
proyecto.

= indicadores
estrategicos.

4.1 Determinar
— software
adecuado.

5.1 Andlisis de los

resultados.

4.2 Desarrollar
pruebas del
modelo BSC al
software.

5.2 Conclusiones y
Recomendaciones.

4.3 Cargar

GRAFICO N° 06: EDT

— indicadores en
forma manual.

Fuente: Elaboracion propia.
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o Entregables:

Fase del proyecto:

Fase de Gestion del Proyecto; aqui se entrega la

documentacién necesaria para la elaboracion del proyecto.

Fase inicial; se entrega toda la informacién obtenida de la

empresa, que sera util para la elaborar el proyecto.

Fase estratégica; se formula el modelo del BSC, y se entrega
los indicadores estratégicos con los que se trabajara.

Productos entregables:

Fase de incorporacion de T.I; Se entrega el Software elegido
para trabajar el modelo del BSC y asi desarrollar las pruebas

respectivas y medir los objetivos estratégicos.

Fase de analisis y resultados; luego de llevar a cabo el estudio,
de implantar las estrategias, se entregan los resultados para

ser analizados.

B. Tiempo

1. Definicién de las Actividades

LISTA DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO

Iteracion Actividad Alcance de la actividad
. El proceso de desarrollar el acta de constitucion
Elaboracion del i
) . del proyecto que autoriza formalmente un
Project charter
proyecto.
Gedsetllon La descripcion narrativa del alcance del proyecto,
Proyecto Scope Statement | incluidos los principales entregables, hipétesis del

proyecto, restricciones del proyecto

Plan del Proyecto | producto, servicio o resultado con las
Funciones y caracteristicas especificadas.
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LISTA DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO

Iteracion Actividad Alcance de la actividad
s Esta actividad se recopila, se indaga toda la
Andlisis de la . S . : P
Empresa informacion necesaria para el posterior analisis
del Modelo BSC.
Fase Realizar un
Inicial | estudio aplicando Aqui se aplican encuestas y entrevistas para
encuestas y . vt . .
. levantar informacion y estudio. Se opté por
entrevistas para :
escoger al gerente y a los trabajadores.
obtener
diagnéstico.
LISTA DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO
Iteracion Actividad Alcance de la actividad
Se establece la metodologia de Gestidn
Formular el modelo | Estratégica BSC. El modelo se adapta a la
BSC Empresa para su respectiva evaluacién. Como
también se evalla el tiempo de analisis.
Fase Formular objetivos
Estratégi y estrategias Se formulan los objetivos y estrategias que
ca ayudaran a la evaluacion de la empresa.
. : Asimismo se establecieron los indicadores,
Elegir Indicadores I .
L objetivos, mestas para cada perspectiva
estratégicos .
analizada.
LISTA DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO
Iteracién Actividad Alcance de la actividad
Determinar Se establece el software que ayudara a medir lo
software establecido en la fase Estratégica, para su
adecuado posterior toma de decisiones.
Desarrollar Luego de haber analizado a la empresa, realizar
Fase de pruebas del la fase de estrategias, se opta por realizar
Incorporacion | modelo BSC | pruebas de la informacion clasificada al modelo
de T.I al software BSC.
Cargar
indicadores Se carga al software la informacién obtenida para
en forma Su respectiva evaluacion.
manuales
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LISTA DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO

Iteracion Actividad Alcance de la actividad

Andlisis de las
pruebas de los
Fase de indicadores.

Se analiza las pruebas de los indicadores
realizadas en el tablero de comando BSC.

analisis y
resultados | conclusiones y
Recomendaciones.

Luego de las pruebas de los indicadores se
realiza las conclusiones y recomendaciones
gue ayudaran a la mejora de la empresa.

2. Hitos
Gestion del proyecto:

¢ Hito 01: Elaboracion del Project charter.

¢ Hito 02: Plan del gestién del proyecto.

¢ Hito 03: Scope statement.

e Hito 04: Plan de gestion del alcance.

e Hito 05: Definicién de riesgos.

e Hito 06: Documentacion de requerimientos.

¢ Hito 07: Plan de gestién de requisitos.

e Hito 08: Elaboracion del EDT.

e Hito 09: Definicion de las actividades.

e Hito 10: Estimacién de recursos y duraciones.
e Hito 11: Identificacién y secuencia miento de actividades.
e Hito 12: Plan de gestion de Schedule.

¢ Hito 13: Red del proyecto.

e Hito 14: Linea base de calidad.

e Hito 15: Matriz de actividades de calidad.

¢ Hito 16: Plan de gestion de la calidad.

e Hito 17: Plantilla métrica de calidad.

e Hito 18: Investigacién del tema de la Metodologia.

Fase Inicial:
e Hito 19: Descripcion de la Empresa.

e Hito 20: Planteamiento Situacional de la Empresa.
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Fase Estratégica:

e Hito 21: Formular el modelo BSC.

Fase de Incorporacion de T.I:

e Hito 22: Implantar en modelo BSC.

e Hito 23: Automatizar carga de datos.

Fase de Analisis v resultados:

e Hito 24: Analizar resultados de los indicadores.
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3. Cronograma de actividades

Diagrama de Gantt

1

1l
12

Nombre de tarea

~ PROPUESTA DE UN TABLERO DECOMANDO 327 dias
BALANCED SCORECARD PARA LA EMPRESA
“NEGOCIOS PENAEIR.L”
= 1.0.Gestion del proyecto 21 dias
= 1.Lniciacion 6 dias
LLLAOLCrearel Project Charter ~ 3dias
LLLADL.Crear Scope Stetement  3dias
~1.2Plan del Proyecto 8 dias

1.L2ADLElaharar el plan del Proyecto 8 dias

= 1.3.Cierre del Proyecto Tdias
1.3.A03.Elaborar el Informe del cierre 7 dias
del Proyecto
= 2.0.Etapanicial 25 dias
2LAQL Analisis e 3 empresa 20 dias
2LA02 Realizarun estudioaplicando 5 dias

encuestas y entrevistas para obtener
diagndstico

v Duracion  (Comienzo v |Fin

lun05/05/14  mar 04/08/15

lun 05/05/14  lun 02/06/14
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GRAFICO N° 07: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Fuente: Elaboracion Propia
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Diagrama de Santt
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|01 julio

|01 agasto

|01 septiembre &

Nombre de farea v Duiacicn » Comienzo Fin v |01 mayo [0 junio
= 3.0.Fase Estrategica Bdias  lun22/09/14 mié 19/11/14
3.1A0L Formular el modelo BSC Ndizs  lun22/09/14 vie17/10/14
3.2.A02Formular objetivos y estrategias 13dias  lun20/10/14 mié 05/11/14
3.3.A03.Eligirindicadores estrategicos  10dias  jue06/11/14 mié 19/11/14 :
= 4,0.Fase de Incorporaciones deT.| W0dias  lun20/04/15 vie 20/05/15 b, Y
4,1.A01Determinar Software adecuado  10dias  lun20/04/15 vie 01/05/15 :
4.2.p02.Desarrollar pruebas delmodelo  12dias  lun04/05/15  mar 19/05/15
BSC al software
43,203, Cargar de Indicadores manuales 8 dias mié 20/05/15  vie 29/05/15
= 5.0.Fase de Analisis y Resultados d6dias  mar02/06/15 mar 04/08/15
= 5.1A01Resultados de prueba Mdias  mar02/06/15 vie 31/07/15
5.1.A0L. Perspectiva Financiera 1dias  mar02/06/15 mar 16/06/15
5.1.A02.Perspectiva Clientes Wdizs  mié17/06/15 mié 01/07/15
5.1A03.Perspectiva Procesos Internos 11dias  jue02/07/15 jue 16/07/15
5.LA0 PerspecivaAprendizajey  1ldias  viel7/07/15 vie31/07/15
Crecimiento
5.2.A02.Conclusiones y Recomendaciones 2 dias lun03/08/15  mar 04/08/15

GRAFICO N° 04: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Fuente: Elaboracion Propia
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C. Costo

FASE ENTREGABLE MONTO
1.0 Gestion | 1.1Iniciacion S/.400
del Proyecto | 1.2 Plan del proyecto S/.300

1.3 Elaborar informe del proyecto | S/. 150

1.4 Cierre del proyecto

TOTAL FASE | S/. 850
2.0. Fase 2.1 Andlisis de la empresa S/. 200

Inicial 2.2 Realizar un estudio aplicando | S/. 300
encuestas y entrevistas para

obtener diagndstico.

TOTAL FASE | S/. 500
3.0.Fase 3.1 Formular el modelo BSC S/. 280

n_é Estratégica | 3.2 Formular objetivos estratégicos | S/. 250
L 3.3 Elegir indicadores estratégicos | S/. 230
t% TOTAL FASE | S/. 760
:,L, 4.0.Fase de | 4.1 Determinar software adecuado | S/.165
8 Incorporacié | 4.2 Desarrollar pruebas del modelo | S/. 300
8 nde Tl BSC al software
_% 4.3 Cargar indicadores en forma S/.250
) manual
TOTAL FASE | S/. 715
5.0.Fase de | 5.1 Andlisis de los resultados S/. 600
Analisis y 5.2 Conclusiones y S/. 400

Resultados | Recomendaciones

TOTAL FASE | S/. 1,000
TOTAL FASE | S/. 1,000.00
TOTAL FASES | S/. 3,825.00
Reserva de Gestion | S/. 800.00
PRESUPUESTO DEL PROYECTO | S/. 4,625.00

PROPUESTA DE UN TABLERO DE COMANDO BALANCED SCORECARD PARA LA EMPRESA

TABLA N° 04: PRESUPUESTO
Fuente: Elaboracion Propia
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D. Recursos Humanos

Organizacion:

SPONSOR

PROJECT
MANAGER

SUPERVISOR DEL

GERENTE PROYECTO

GRAFICO N° 08: UNIDADES ORGANICAS

Fuente: Elaboracion propia

Para el desarrollo del proyecto, se ha disefiado la siguiente estructura,

definiendo las responsabilidades por cada una de las Unidades Orgéanicas

participantes.

E. Riesgos
Listado de Riesgos:

ID | Listado de Riesgos por lteraciones
lera Fase
- Que el gerente este de viaje y no pueda brindar
RO1 informacion necesaria para la complementacion de
un tema.
RO2 - Por falta de presupuesto por parte de la empresa, se
deje de realizar el proyecto.
RO3 - Por falta de presencia en el mercado, la empresa
deje de funcionar.
2da Fase
R0O4 - Cambios de requerimientos en el proyecto.
RO5 - Estrategias planteadas en el BSC no son las
adecuadas para la empresa.
3era Fase
RO6 - Mala formulacion del modelo BSC
RO7 - Analizar_de forma pésima las estrategias de cada
perspectiva
RO8 - Establecer indicadores, metas el cual son muy
lejanos para lograr.
4ta Fase
RO9 | - Determinar software no adecuado para la medicion
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de estrategias de cada perspectiva.
R10 - Equivocacion de ingreso de datos al software
5ta Fase
R11 - Falta de Experiencia al momento de analizar los
resultados.
R12 - La carga de datos al software no esta muy bien
analizado, ejecutado.

TABLA N°05: LISTADO DE RIESGOS POR ITERACIONES
Fuente: Elaboracién Propia

Capitulo IV : DESARROLLO Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Gestion del Proyecto:

4.1.1. Ejecucioén:

A. Actade aceptaciéon de entregables a aprobar.

SIGLAS DEL
NOMBRE DEL PROYECTO PROYECTO
Propuesta BalancegezgoreCard - Negocios PBSC-NP

NOMBRE DEL CLIENTE O SPONSOR

Cliente: Negocios Pefia

DECLARACION DE LA ACEPTACION FORMAL

Por la presente se hace publica la aceptacion de los siguientes
entregables. : Gestion del proyecto, definir la metodologia, analizar las
perspectivas a emplear, realizar antecedentes de la metodologia a
aplicar, aplicar el analisis de resultados.

Entregable 1 — Fecha de Entrega (Marzo. — Julio./2014):
Informe del entregable.
Gestidn del proyecto (documentacion del proyecto),
Entregable 2— Fecha de Entrega (Agosto. — Septiembre./2014):
Informe del entregable.
Establecer el analisis de la empresa, identificando el FODA, Vision y
Mision.
Entregable 3— Fecha de Entrega(Octubre./Noviembre./2014):
Informe del entregable.

Establecer el andlisis del objetivo general y estratégicos de la
empresa, construccion del mapa causa-efecto.

Entregable 4— Fecha de Entrega (Noviembre. — Diciembre /2014):
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Informe del entregable.

Construccion del cuadro de mando integral.
Entregable 5—- Fecha de Entrega (Marzo- Junio. /2015):

Informe del entregable.

Cargar los indicadores en forma manual, Monitoreo y control de los
resultados de los indicadores a modo prueba.

Entregable 6— Fecha de Entrega(Julio/2015):
Informe del entregable.

Resultados de las cuatro perspectivas de andlisis, en este periodo de
2015

Entregable 7— Fecha de Entrega(Agosto/2015):
Informe del entregable.

Resultados de las cuatro perspectivas de analisis, en este periodo de
2015

Resultado del ultimo periodo del afio 2015.

La Lista de entregables es enviada al cliente (Negocios Pefia), estas son
enviadas 1 dia después de ser expuesto el informe.

ACEPTADO POR DISTRIBUIDO Y ACEPTADO
NOMBRE DEL
CLIENTE, SPONSOR Fecha: NOMBRE DEL Fecha -
U OTRO ) STAKEHOLDERS '
FUNCIONARIO
Juan Francisco
; = Pefna Guerrero
Juan Francisco Pena ABR./2014 . ABR./2014
Guerrero Mariela Huayama
Carrasco
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4.2. ETAPA 1: Andlisis del Plan Estratégico

Para que el BSC refleje la estrategia como deberia hacerlo, es muy
importante comprender los temas estratégicos de la organizacién, su
origen y peculiaridades; para esto se realizd entrevistas, encuestas a los
trabajadores de la libreria Negocios Pefa E.I.R.L, teniendo en cuenta el
Plan Estratégico de dicha empresa, esto se inici6 con una entrevista al
gerente de la libreria la cual nos expuso su plan estratégico pero se
observd que no tenia muy clara sus estrategias, luego se procedio a tratar
con los trabajadores, donde nos encontramos con las mismas dificultades
no tenian muy claro el plan estratégico de la empresa, y para esto se
formar equipos de trabajo para poder obtener la participacion e
involucramiento de cada uno de los trabajadores con el tema. A cada
grupo se encargd la elaboracion de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas.

4.2.1. ldentificacion de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas.

42.1.1. Fortalezas

e Adecuada estructura financiera.

e El volumen de ventas es mas alla de lo esperado en estos dos
ltimos afios.

e La capacidad de colocacién de productos por parte del personal de
negocios Pefa.

e Cuenta con la liquidez suficiente para los pagos inmediatos y de
corto plazo.

e Los productos que comercializa Negocios pefia ofrecen garantia y
calidad a sus clientes.

e El nivel de satisfaccion de los clientes internos es favorable.

e El personal de negocios pefia estan capacitado periddicamente.

e Los trabajadores de la empresa reconocen como lideres a su

jefe(s) inmediato(s).
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4.2.1.2.

4.2.1.3.

Oportunidades

El crecimiento econémico regional en los sectores de comercio,
servicio y construccion a los cuales pertenece al segmento que esta
dirigido.

La exigencia académica de los colegios nacionales y particulares
en cuanto a materiales y Utiles de estudio.

La mayor preocupacion de los padres de familia que pertenecen al
segmento de negocios pefia es mejorar la calidad educativa de sus hijos.

El transito de personas en sus puntos de venta.

Tecnologias de la informacién a disposicion para difundir los
productos que ofrece la empresa (redes sociales).

Tecnologias de informacién como fuente para mejorar nuestros
procesos y alcanzar un nivel 6ptimo en cuanto a rentabilidad vy
estabilidad en el mercado.

Gran cantidad de proveedores con los cuales se pueden solicitar

algun requerimiento.

Debilidades

Los precios que se ofrecen no son competitivos en relacion al
mercado.

No cuentan con la cantidad y variedad de productos como
satisfacer a todos los clientes.

Los clientes perciben de algunos trabajadores una mala atencion.
No todos los trabajadores conocen las politicas de la empresa.
Algunos trabajadores se encuentran insatisfechos respeto al trato y
politica de la empresa.

La mayor parte de trabajadores no se proyecta dentro de la
organizacion a futuro.

El proceso de abastecimiento de la empresa tiende a ser lento.

El proceso de venta a los clientes es lento, tanto al momento de

atender al cliente como al momento de despachar la mercaderia.
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4.2.1.4. Amenazas

e Los precios y las promociones que ofrece Angie y Rimac.

e Los centros comerciales que comercializan productos similares a
los de Negocios Penia.

e Alza de los precios de los productos primarios.

e Los asaltos y acciones delincuenciales que pueden atentar a
Negocios Pefia.

e Los fraudes electrénicos.

e Estacionalidad y moda de algunos productos que ofrece la
empresa.

e La descomposicion y/o deterioro de algunos productos.

e Propensos a desastres naturales y accidentes en general.

4.2.2. Construccion de la Matriz FODA

Después de haber definido las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas paso a construir una matriz para luego definir el impacto de una

fortaleza en una oportunidad, una fortaleza en una amenaza, una debilidad

en una oportunidad y una debilidad en una amenaza.
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4.2.2.1. Matriz FODA
OPORTUNIDADES: AMENAZAS:
0.1.El crecimiento econémico regional en los | A.l.Los precios y las promociones que ofrece
sectores de comercio, servicio y construccién a Angie y Rimac. . o
los cuales pertenece al segmento que estd A.2. Los centrqs .comerC|aIes que qomerc~|al|zan
ANALISIS dirigido. p:odt&ctols smﬂayes; I?s de I\(Ijegocms Pefa.
2la exigencia académica de los colegios A.3. Alza de los precios le los productos primarios.
EXTERNO o _ _ _ A.4.Los asaltos y acciones delincuenciales que
nacionales y particulares en cuanto a materiales pueden atentar a Negocios Pefia.
y Utiles de estudio. A.5. Los fraudes electrénicos.
0.3.La mayor preocupacién de los padres de | A.6. Estacionalidad y moda de algunos productos
familia que pertenecen al segmento de que ofrece la empresa. _
negocios pefia es mejorar la calidad educativa AT. Lsrozif;g?pos'c'on ylo deterioro de algunos
de sus huos. A.8. Propensos a desastres naturales y accidentes
O.4.El transito de personas en sus puntos de venta. en general.
0.5.Tecnologias de la informacion a disposicion
para difundir los productos que ofrece la
empresa (redes sociales).
ANALISIS 0.6.Tecnologias de informacién como fuente para
INTERNO mejorar nuestros procesos y alcanzar un nivel

6ptimo en cuanto a rentabilidad y estabilidad en
el mercado.

FORTALEZAS:

F.1. Adecuada estructura financiera.

F.2.En estos dos dultimos afos
incrementaron.

F.3.La capacidad de colocacién de productos por
parte del personal de negocios Pefia.

F.4.Cuenta con la liquidez suficiente para los
pagos inmediatos y de corto plazo.

F.5.Los productos que comercializa Negocios pefia
ofrecen garantia y calidad a sus clientes.

F.6. El nivel de satisfaccion de los clientes internos

las ventas

ESTRATEGIAS FO:

F(4)-0(1,2,4,5)
Utilizar las Tics como medios de marketing y
publicidades para destacar las promociones.

F(1,2,4)-0(1)

Establecer una adecuada cartilla de precios y ofertas
de acuerdo a la demanda de publico y crecimiento
econémico

ESTRATEGIAS FA:

F(2,3,7)-A(1)
Desarrollar un
trabajadores.

programa de incentivo a los

F(1,2,4)-A(3)
Politica de costos en la seleccién y negociacion con
los proveedores.
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es favorable.

F.7. El personal de negocios pefia es capacitado
periédicamente.

F.8. Los trabajadores de la empresa reconocen
como lideres a su jefe(s) inmediato(s).

DEBILIDADES:

D.1.Los precios que se ofrecen no
competitivos en relacién al mercado.
D.2.No cuentan con la cantidad y variedad de
productos como satisfacer a todos los

clientes.

D.3. Los clientes perciben de algunos trabajadores
una mala atencién.

D.4. No todos los trabajadores conocen las
politicas de la empresa.

D.5.Algunos trabajadores se encuentran
insatisfechos respeto al trato y politica de la
empresa.

D.6.La mayor parte de trabajadores no se
proyecta dentro de la organizacion a futuro.

D.7.El proceso de abastecimiento de la empresa
tiende a ser lento.

D.8.El proceso de venta a los clientes es lento,

tanto al momento de atender al cliente como
al momento de despachar la mercaderia.

son

ESTRATEGIAS DO

D(3,4,5,7,8)-0(1)

Estructurar el proceso de entrega del producto
asignando una persona de atencion rapida la cual se
encargue de despachar una lista menos de 10
productos y asi agilizar el despacho al cliente.

ESTRATEGIAS DA

D(4,5,9)-A(1)
Reestructurar el proceso de despacho.

D(4,6,7)-A(5,6,7,8)

Realizar reuniones consecutivas que conllevan a
capacitar al personal en temas de ventas, atencién
al cliente, almacenes etc. Y utilizar métodos de que
permitan motivar a los empleados.

D(4,5,6,8,9)-A(1,2,3,7)
Capacitar al personal en técnicas de atencién y
servicio al cliente

TABLA N° 02: MATRIZ FODA
Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.3. Alineamiento de la Vision, Mision Y Objetivos

4.2.3.1.

4.2.3.2.

4.2.3.3.

4.2.3.4.

Vision

Somos una empresa reconocida, distinguida y demandante, en
el ambito comercial. Reconocidos por brindar calidad y servicio
al cliente en los productos que ofrece Libreria Negocios Pefia.
Cuenta con un sistema y procedimientos altamente efectivos que
optimizan las operaciones de cada éarea funcional. Nuestro
personal se encuentra calificado, identificado, motivado para
realizar su labor eficazmente en el clima laboral y la

comunicacion organizacional.

Misién

Somos una empresa de servicio comercial, trabajando con
calidad en sus productos para la satisfacciébn de sus clientes.
Ofreciendo una solucibn global a empresas y clientes
particulares. Capacitar permanentemente al personal en las
diversas é&reas segin su requerimiento, fomentar su

identificacion con la institucion e incentivar su desempefio.

Objetivo General

Proponer un tablero de comando BSC disefiado segun la
realidad operativa de la empresa Negocios Pefia E.l.R.L

Objetivo Especificos

e Proponer indicadores BSC para llevar un mejor control en los

costos y rentabilidad de la empresa Negocios Pefia E.l.LR.L

e Proponer indicadores BSC que midan la eficiencia, eficacia en

las ventas y su impacto de los clientes de Negocios Pefia
E.LR.L

e Proponer indicadores BSC que midan la operatividad en los

procesos internos de Negocios Pefia E.I.R.L

e Proponer indicadores de BSC que midan el nivel de

satisfaccion, productividad y competitividad de los

colaboradores de Negocios Pefia E.I.R.L

[60]



4.3. ETAPA 2: Establecer Objetivos Estratégicos

El proposito fundamental de esta etapa es definir las actividades vy
procedimientos claves que se llevan a cabo en esta libreria y asi esto influye
en la eficiencia de la empresa como son: mejorar 0 mantener los niveles de
calidad, mejorar eficiencias en sus procesos, aumentar la productividad, etc.,
mediante la interrelacion de objetivos desde las cuatro perspectivas
plantadas. Para llegar a todo esto se tiene que realizar continuamente
entrevistas con los trabajadores, por lo que se realiz6 un pequefio taller con
apoyo donde se expuso sobre el Balanced ScoreCard, se explicé su
definicion, las etapas para su construccion e implementacion del Cuadro de
Mando Integral y entre otras definiciones, se llevé a cabo un andlisis interno
de la empresa obteniendo lo siguiente:

Inicialmente la empresa Negocios Pefia, no tenia una adecuada
administracion y/o gestion de los servicios que realizaba, como también no
tenian muy en claro los objetivos que querian lograr.

Los objetivos de la empresa son:

El objetivo principal de la empresa es tener reconocimiento en el mercado.

A. Objetivos:

e Contar con un registro de ventas de todos los servicios que brinda,
para que no ocasione en la Gerencia desconocimiento total de

recaudado de ventas durante los periodos.

e Contar con un registro de ventas, para que la Gerencia pueda

verificar los beneficios periddicos, como la rentabilidad que genera.

e Generar un trato personalizado con los clientes que genere mayor

fidelizacion.

e Publicitar los productos de Negocios Pefia para darlos a conocer al

mercado al que se dirige.

e Realizar un plan de fidelizacién de clientes para retenerlos y propiciar

mas consumo.

e Capacitar al personal para que estén mejor preparados en las

actividades que realizan en la empresa.

¢ Incentivar, motivar al personal, para generar compromiso y apoyo en

la empresa.
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B. Estrategias — Andlisis Interno:

Debido a la situacion analizada anteriormente, se plantearon objetivos

estratégicos que van ayudar de alguna forma a la empresa a seguir

creciendo y cultivar el conocimiento de emprendedor Estos son los

objetivos que se plantearon.

Los objetivos de la empresa son:

El objetivo principal de la empresa es tener reconocimiento en el

mercado.

e Obijetivo 01:
e Obijetivo 02:
e Obijetivo 03:
e Obijetivo 04:
e Obijetivo 05:
e Obijetivo 06:
e Obijetivo 07:
e Obijetivo 08:

Incrementar la rentabilidad.

Aumentar las ventas.

Incrementar el nUmero de clientes.

Mejorar la percepcion de satisfaccion de los clientes
Mejorar el proceso de atencion.

Mejorar el proceso de entrega.

Mantener la satisfaccion de los trabajadores.

Mejorar el ambiente laboral.
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A continuacion se analiza cada objetivo estratégico:

e Objetivo Estratégico 01: Incrementar la rentabilidad.

Objetivo: Generar un mayor margen de beneficios, es decir
un mayor ingreso versus los costos asumidos.
Descripcion: Al incrementar los ingresos y reducir los costos

operativos que asume la empresa, la utilidad
alcanzada seria mucho mayor y de beneficio
directo a los accionistas de la empresa.

Implementacion:

Se realiz6 un andlisis de variacion de la
rentabilidad de la empresa en diversos periodos

trimestrales para medir su evolucioén.

e Objetivo Estratégico 02: Aumentar las ventas.

Objetivo: Incrementar las ventas de los diversos productos
gue comercializa la empresa.
Descripcion: Al incrementar las ventas de los productos en total,

la empresa ampliaria su logistica comercial ya que
tendria que adquirir mas productos por la demanda
generada.

Implementacion:

Se comprarian productos que tengan mayor
demanda y mayor rentabilidad para la empresa de
tal forma que los vendedores se sientan mas
incentivados en la colocacién de los productos y

los clientes vean cubiertas su necesidad.
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e Objetivo Estratégico 03: Incrementar el nUmero de clientes.

Objetivo: Aumentar el numero de clientes en los diferentes
trimestres del afo.
Descripcion: Al promocionar los productos de la empresa en los

diversos medios de comunicacién, lo que se
espera es que la cantidad de clientes tienda

aumentar debido al incentivo de la demanda.

Implementacion:

A lo largo del afio y en sus diversas temporadas se
lanzarian diferentes campafias que estimulen el
consumo de los productos comercializados por la

empresa.

e Objetivo Estratégico 04: Mantener la percepcién de satisfaccion

de los clientes.

Objetivo: Que los clientes perciban a la empresa como una
organizacion que brinda un servicio de calidad.
Descripcion: Al estar preparados las personas a cargo de la

atencion al publico se percibiran una atencion de

calidad minimizando el sentido de insatisfaccion.

Implementacion:

Capacitar al personal en temas de atencién y
servicio al cliente de tal forma que puedan estar
mejor preparados y hacer frente a sus

requerimientos.
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e Objetivo Estratégico 05: Mejorar el proceso de atencion.

Objetivo: Elaborar estrategias que permitan atender a los
clientes lo mas r4pido obteniendo menos reclamos
y su satisfaccion.

Descripcion: Utilizar las estrategias de tal manera que se

reduzcan tiempos en beneficio del cliente y para
mayor operatividad de la empresa.

Implementacion:

Realizar un andlisis de los procesos de servicio con
los que presenta la empresa y proponer un plan
mejorado que reduzca los tiempos de espera,
mediante un seguimiento y medicion periddica de
los tiempos en los procesos de atencién que

realiza la empresa.

o Objetivo Estratégico 06: Mejorar el proceso de entrega.

Objetivo: Elaborar estrategias que permitan despachar los
productos a los clientes lo méas rapido obteniendo
su satisfaccion.

Descripcion: Utilizar las estrategias de tal manera que se

reduzcan tiempos en beneficio del cliente y para

mayor operatividad de la empresa.

Implementacion:

Redistribuir las actividades y disposicion de
almaceén de tal forma que se mejore el tiempo de
entrega, mediante un seguimiento y medicion
periédica de los tiempos en los procesos de

entrega que realiza la empresa.
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e Objetivo Estratégico 07: Mantener la satisfaccion de los

trabajadores.

Objetivo: Al estar motivados los trabajadores de la empresa
propiciaran un mejor clima laboral y el impacto
positivo hacia los clientes.

Descripcion: Al incentivar la empresa a sus trabajadores

propiciaran con ello una mejor satisfaccion y
proyeccion laboral lo que afectara de manera
positiva al impacto a los clientes de la empresa.

Implementacion:

Se desarrollara un programa continuo de incentivo
a los trabajadores en relacibn directa a su
desempefio de tal forma que motivara el trabajo de
los trabajadores de la empresa en sus diferentes

areas.

o Objetivo Estratégico 08: Mejorar el ambiente laboral.

Objetivo: Potenciar el talento humano de las personas
encargados de la empresa de tal forma que se
mejore el clima laboral.

Descripcion: Realizar una serie de reuniones donde se realicen

capacitaciones al personal, asi mismo utilizar
técnicas de motivacion y hacer mencion de logros
alcances de la empresa donde se podra obtener un

ambiente laboral muy agradable.

Implementacion:

Programar actividades de capacitacion durante el
afio al personal, para propiciar un buen
desempefio, mejorar el clima organizacional y
mejorar el uso de los recursos con los que cuenta

la empresa.
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C. Organizacién — Alineamiento.

Si bien es cierto que para el cumplimiento de los objetivos planteados

se requiere que el personal de la empresa esté totalmente

comprometido. A continuacion se sefiala el organigrama de la Empresa.

GERENCIA GENERAL

ADMINISTRADOR

AREA DE LOGISTICA
Y ALMACEN

ENCARGADO
DE ALMACEN

EMBALADORES

AREA DE
CONTABILIDAD AREA DE VENTA AREA INFORMATICA
CAJERAS
SUPERVISORES
VENDEDORAS

ENCARGADA DE TIEDA

PRACTICANTES

GRAFICO N°09: ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

Fuente: Elaboracion Propia
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Gerencia General:
Tiene como principales funciones dirigir, planificar el futuro de la empresa,

controlar la marcha econémica de la misma.

Administrador:

Tiene como principal funcion de administrar todos los recursos de la empresa,
como también prever los cambios en el entorno y tomar medidas correctivas
cuando crea conveniente. También es el representante Legal en cuestiones

administrativas y tributarias.

Encargado de Almacén:
Tiene como principal funciéon realizar los pedidos, recepcionar y asimismo se

encarga de la distribucion de productos al por mayor a otras empresas.

Embaladores:
Son trabajadores internos, encargados de embalar los productos que van hacer

enviados a las tiendas u otro destino.

Cajeras:
Son trabajadores internos, encargados de cobrar las boletas o facturas que son

emitidas por las vendedoras.

Supervisores:
Son aquellos trabajadores internos con mayor experiencia en la empresa que

se encargan de supervisar la tienda, encargada de tienda y su personal.

Vendedoras:
Encargadas de promocionar los servicios que brinda la empresa; estas
promociones se realizan al publico en general, como también a empresas

publicas y privadas.

Encargada de tienda:
Son aquellos trabajadores internos con mayor experiencia en la empresa que

se encargan de supervisar la tienda y su personal.

Practicantes:
Estudiantes técnicos y/o universitarios, destacan la labor de cualquier actividad

gue se presenta, por lo que van adquiriendo mas conocimientos.
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4.4. ETAPA 3: Construccién del Mapa Causa-Efecto

Al continuar con la exposicion se llevé a cabo la discusion del mapa de causa
efecto cada objetivo estratégico a su perspectiva correspondiente, la cual con

ayuda de los trabajadores pudimos llegar al siguiente analisis.

4.4.1. Objetivos Estratégicos

4.4.1.1. Objetivos Estratégicos de Perspectiva Financiera

e |ncrementar la rentabilidad.
e Aumentar ventas.

4.4.1.2. Objetivos Estratégicos de Perspectiva Cliente

¢ Incrementar el nimero de clientes.
e Mejorar la percepcién de satisfaccion de los clientes.

4.4.1.3. Objetivos Estratégicos de Perspectiva Procesos Internos

e Mejorar el proceso de atencion.

e Mejorar el proceso de entrega.

4.4.1.4. Objetivos Estratégicos de Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

¢ Mantener la satisfaccion de los trabajadores.

e Mejorar el ambiente laboral.
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4.4.2. Mapa de Causa - Efecto:

Estrategias:

PERSPECTIVA FINANCIERA

EF1 Incrementar la rentabilidad.

EF2 Aumentar ventas.

PERSPECTIVA DE CLIENTE

EC1 Incrementar el nUmero de clientes.

EC2 Mejorar la percepcién de satisfaccion de los clientes.

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

EPI1 Mejorar el proceso de atencion.

EPI2 Mejorar el proceso de entrega.

PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO ORGANIZACIONAL

ECO1 Mantener la satisfaccion de los trabajadores.

EC02 Mejorar el ambiente laboral.
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@ '”ERELMf”TAR @ AUMENTAR
RENTABILIDAD [« VENTAS

FERSPECTMA,
INANCIERA

@ [3Z,0]Rentabilidad /... @ [0,20] Vaniacion Per...
INCREMENTAR MEJORAR LA
@ EL NUMERO DE @ PERCEPCION
CLIENTES DE SATISACCI...
@ [33,0]Incremento d... o Percepciond...

MEJORAR EL
@ PROCESO DE
ATEMNCION
@ [7.18] Tiempo de At ...

MEJORAR EL

@ PROCESO DE
ENTREGA

o Tiempode E...

MANTENER LA MEJORAR EL
@ SATISFACCION @ AMBIENTE

DELOS TRAB... LABORAL
) [50,0] Mivel de Satis... @ [B500] Nimero de A._..

"YAEFREDY BY |:l..|' L YES]I o

GRAFICO N°10: MAPA ESTRATEGICO GENERAL
Fuente: Elaboracion Propia
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4.5. ETAPA 4: Construccion del Cuadro de Mando Integral

En esta entrevista se llevd a cabo la discusion del Cuadro de Mando
Integral, el mismo que fuera construido por el autor del presente estudio.
Se recibieron las criticas y aportes de parte del Gerente, personal de la
Libreria Negocios Pefia.

PERSPECTIVAS FINANCIERAS
- PERSPECI

PERSPEC

ESTRATEGIA OBJECTIVO INDICADOR FORMULACION Verificacion Logro Meta Avance Responsable
Politica de costos en la seleccién y negociacion con los la bilidad.| Rentabilidad / Ventas Utilidad neta / Ventas. Trimestral  |@ 0,01 @ o005 @ -004 RRHH
proveedores.
Establecer una adecuada cartilla de precios y ofertas de U R ]
ariacion periodica de | Ingreso de periodo actual - ingreso de periodo
acuerdo a la demanda de piiblico y crecimiento Aumentar ventas. . pe 8re ) P . ng Pe Trimestral |@  376,92% @ 15,00% @ 361,92% RRHH
. ingresos. anterior / ingresos del periodo anterior.
econémico.
PERSP
ESTRATEGIA OBJECTIVO INDICADOR FORMULACION Verificacion Logro Meta Avance Responsable
Ullllz.at‘ las Tics como medios de marke:tmg y Incremenlz'u- el numero de Im:remel:nto de nuevos Clientes nuevos / Numero total de clientes. Timestal |@  as% o so% o se% RRHH
publicidades para destacar las promociones. clientes. clientes.
Capacitar al personal en lef.:mcas de atencién y servicio Ml.e]m'a.r la pen:epcl.nn de Per?epclo.n de Puntanje de 1 a 5. semestal |@ 20% @ % o so% RRAH
al cliente. satisfacién de los clientes. satisfaccion.

PERSPECTIVA PROCESO INTERNOS

ESTRATEGIA OBJECTIVO INDICADOR FORMULACION Verificacion Logro Meta Avance Responsable
Estructurar el proceso de entrega del producto asignando Tiempo promedio esperado de atencién a
una persona de atencién ripida la cual se encargue de | Meforar el rocesode |y elientes - Tiempo promedio cjecutadode | o o -
despachar una lista menos de 10 productos y asi agilizar atencién. atencion a clientes / Tiempo promedio
el despacho al cliente. ejecutado para atencion a clientes.
Tiempo promedio esperado de atencién de
Mejorar el proceso de . entrega - Tiempo promedio ejecutado de
Restructurar el proceso de despacho. Tiempo de entrega. . L Trimestral  |@  -33% @ o005 @ -658 RRHH
entrega. entrega / Tiempo promedio ejecutado de
entrega.

PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO ORGANIZACIONAL
ESTRATEGIA OBJECTIVO INDICADOR FORMULACION Verificacion Logro Meta Avance Responsable
Desarrollar un prog; de i a los trabajad, Manliener l? sfm]sfaclon def Riclic s:i{sf?cclon & Promedio de satisfacién de 1 a 5. Semestral |@  20% 0 50% @ 0% RRHH
los
Realizar que conll a Na de actividades d edi d
capacitar al personal en temas de ventas, atencion al Mejorar el ambiente Nimero de actividades |llmer0 © act w‘ o .e promedio w’pem 0
B - a N Nuamero de actividades ejecutadas / Niimero de | Trimestral @  -34% @ o05 @ -6711 RRHH
cliente, almacenes etc. Y utilizar métodos de que laboral.. realizadas por hora. L. )
motivar a los N actividades ejecutadas.

TABLA N° 05: CONSTRUCCION DEL CUADRO INTEGRAL.
Fuente: Elaboracién Propia
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4.5.1. Perspectiva Financiera

Estrategia

Objetivo

Indicador

Formulacion

Frecuencia de
verificaciéon

Responsable

Politica de costos en la
seleccién y negociacion
con los proveedores.

Incrementar la
rentabilidad

Rentabilidad/ las
ventas

Utilidad neta /las ventas

trimestral

Gerente
general

Establecer una
adecuada cartilla de
precios y ofertas de

acuerdo a la demanda
de publico y crecimiento
econdmico.

Aumentar ventas.

Variacién periédica
de ingresos

Ingreso periodo actual — ingreso
del periodo anterior/ ingresos del
periodo anterior

trimestral

Gerente
general

TABLA N° 06

: OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS DE PERSPECTIVA FINANCIERA.
Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.2. Perspectiva Cliente

Frecuencia de

Estrategia Objetivo Indicador Formulacion verificacion Responsable
Utilizar las Tics
como medios de | ar el Incremento de
. ncrementar e \ - .
marketing y nimero de nuevos clientes. Clientes nuevos/numero total de trimestral Gerente
ici . clientes. eneral
publicidades para clientes. g
destacar las
promociones.
Capacitar al Mejorar la Percepcion de
personal en técnicas percepcion de satisfaccion. Puntaje de 0 al 4 trimestral Gerente
de atencion y satisfaccion de general

servicio al cliente.

los clientes.

Fuente: Elaboracion Propia

TABLA N°07: OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS DE PERSPECTIVA CLIENTE




4.5.3. Perspectiva Procesos Internos

Frecuencia de

Estrategia Objetivo Indicador Formulacién verificacion Responsable
Estructurar el proceso
de entrega del
producto asignando
una persona de Tiempo promedio esperado de
atencion rapida la _ , atencion a clientes- tiempo Gerente
cual se encargue de Mejorar el IO_FQCGSO TI:trgl’?(?izr?e promedio ejecutado de atencién a trimestral eneral
despachar una lista de atencion. clientes/Tiempo promedio ejecutado 9
para atencion a clientes.
menos de 10
productos y asi
agilizar el despacho
al cliente.
Tiempo promedio esperado de
atencion de entrega- tiempo
i : S . Gerente
Restructurar el Mejorar el proceso | Tiempos de entrega | promedio ejecutado de entrega/ trimestral general

proceso de despacho.

de entrega

tiempo promedio ejecutado de
entrega

TABLA N° 08: OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS DE PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS
Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.4. Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

Frecuencia de

Estrategia Objetivo Indicador Formulacion verificacion Responsable
Desarrollar un .
rograma de Mantener la Nivel de Promedio de la satisfaccién de 1
progr: satisfaccion de satisfaccion del Semestral RR.HH
incentivo a los . . 5.
. los trabajadores trabajador
trabajadores.
Realizar reuniones
consecutivas que
conllevan a capacitar
al personal en temas Meiorar el Numero de N q fvidades d
de ventas, atencion 1o actividades umero de actividades de Anual RR.HH
. ambiente : promedio esperado- numero de :
al cliente, almacenes realizadas por - : .
. laboral. actividades ejecutadas/ nimero
etc. Y utilizar hora.

métodos de que
permitan motivar a
los empleados.

de actividades ejecutadas

TABLA N° 09: OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS DE PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO ORGANIZACIONAL
Fuente: Elaboracion Propia
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4.6.

ETAPA 5: Monitoreo y Control

En esta etapa se realiza la prueba del software que ayudara a medir los

objetivos estratégicos planteados y/o analizados, como también permitira

realizar un seguimiento a todo el analisis realizado.

4.6.1 Perspectiva Financiera

proveedores.

Objetivo 1: Incrementar la rentabilidad.

LEYENDA DE LA RENTABILIDAD
DE LAS VENTAS

Estrategia: Politica de costos en la seleccién y negociacion con los

Rango Verde

> 0.05

Rango Amarillo

<= 0.025

RENTABILIDAD DE LAS VENTAS

TABLA N° 10: RENTABILIDAD DE VENTAS
Fuente: Elaboracion Propia

77

ANO PERIODO VENTAS UTILIDADA NETA INDICADOR DE II?E(;\IR'IF::IBTII.\II;:DDE(I)-: META
RENTABILIDAD g

2013 ENE-MAR |5/ 1,636,115.02|S/.  14,873.00 0.91%

2013 ABR-JUN |5/ 572814.03|S/.  39,765.00 6.94% 6.03% 5.00%
2013 JUL-SEP [ g, 36,425.24 | S/. 7,137.00 19.59% 12.65% 5.00%
2013 OCT-DIC |5/ 1,313,085.80 | S/.  16,223.00 1.24% a -18.36% 5.00%
2014 ENE-MAR |5/, 2510,715.30 | S/.  43,760.00 1.74% (0] 0.51% 5.00%
2014 ABR-JUN |5/ 587,661.05|S/. 3,733.00 0.64% (9] -1.11% 5.00%
2014 JUL-SEP |5/, 149,480.00 | S/. 7,940.00 5.31% (@] 4.68% 5.00%
2014 OCT-DIC |S/.  812,800.00 [ S/. 103,601.00 12.75% 7.43% 5.00%
2015 ENE-MAR |S/. 2365934.98 [S/.  15,142.00 0.64% a -12.11% 5.00%
2015 ABR-JUN |5/ 194,926.31|S/.  13,723.00 7.04% 6.40% 5.00%
2015 JUL-SEP

2015 0OCT- DIC

2016 ENE-MAR

PROMEDIO TOTAL 5.68% 2 0.68%




INCREMENTO DE LA RENTABILIDAD POR TRIMESTRE

Titulo del eje
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GRAFICO N° 11: INCREMENTO DE LA RENTABILIDAD POR
TRIMESTRE

Analisis:

Fuente: Elaboracion Propia

o El incremento de la rentabilidad trimestral tiende ser negativo en la

mayoria de los casos.

e Solo en los trimestres abril — junio, julio-septiembre del 2013, octubre-

diciembre 2014 y abril — junio del 2015 se super6 la meta esperada del

5%

e Si bien es cierto que el indicador de rentabilidad por periodo arroga un

5.68% el incremento de rentabilidad promedio por periodo muestra un
0.68%

Interpretacion: La rentabilidad por periodo no tiene una tendencia para superar

la meta esperada por la empresa del 5%, ya que sus operaciones estan

orientadas a demostrar mas egresos que ingresos por fines tributarios.
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e Objetivo 2: Aumentar ventas

o Estrategia: Establecer una adecuada cartilla de precios y ofertas de acuerdo a la

demanda de publico y crecimiento econémico.

Variacion Periodica de Ingresos

INCREMENTO DE
ANO PERIODO VENTAS REALIZADAS [INGRESOS EN RELACION META
AL PERIODO ANTERIOR
2013 ENE-MAR | S/. 1.636.115,02 |@ -60,12% 15% Rango Verde > 0,15
2013 ABR-JUN s/. 572.814,03 |@ -64,99% 15% Rango Amarillo <= 0,075
2013 JUL-SEP s/. 36.425,24 |@ -93,64% 15% _
2013 ocT-DIC | S/. 1.313.085,30 |@ 3504,88% 15%
2014 ENE-MAR | S/. 2.510.715,30 |@ 91,21% 15%
2014 ABR-JUN [S/. 587.661,05 |@ -76,59% 15%
2014 JUL-SEP s/. 149.480,00 |@ -74,56% 15%
2014 OoCT-DIC  [S/. 812.800,00 |@ 443,75% 15%
2015 ENE-MAR | S/. 2.365.934,98 |@ 191,08% 15%
2015 ABR-JUN [S/. 194.926,31 |@ -91,76% 15%
2015 JUL-SEP
2015 OCT- DIC
2016 ENE-MAR
Promedio (@ 376,92%
TABLA N° 11: VARIACION PERIODICA DE INGRESOS
Fuente: Elaboracion Propia
Indicador de tendencia
4000%
3500%
3000%
2500% W Ventas 2013
2000%
M Ventas 2014
1500%
1000% Ventas 2015
500%
0%
-500%

GRAFICO N° 12

Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis:
¢ El aumento de las ventas trimestral tiende ser negativo en la mayoria de

los casos.

e Solo en los trimestres octubre-diciembre 2013, enero-marzo, octubre-
diciembre 2014 y enero-marzo del 2015 se superé la meta esperada del
5%.

e Si bien es cierto que el indicador del aumento de las ventas por periodo
arroga un 376.92%.

Interpretacién: El aumento de las ventas por periodo tiene una tendencia para
superar la meta esperada por la empresa del 15%, ya que sus operaciones

estan orientadas a demostrar mas incremento de ingresos por fines tributarios.
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4.6.2. Perspectiva Cliente o Marketing

e Objetivo 3: Incrementar nUmero de clientes
o Estrategia: Utilizar las Tics como medios de marketing y publicidades para

destacar las promociones

INCREMENTO DENUEVOS CLIENTES

CLIENTES TOTALDE
INDICADOR

NUEVOS CLIENTES
2013 ENE-MAR 45 150 () 30%
2013 ABR - JUN 29 100 (] 29%
2013 JUL- SEP 23 31 (] 28%
2013 OCT-DIC 30 38 (%) 34%
2014 ENE-MAR 52 99 O 53%
2014 ABR - JUN oo 87 (@] 76%
2014 JUL- SEP 30 74 () 41%
2014 OCT-DIC bb 85 0 78%
2015 ENE-MAR 34 75 (] 45%
2015 ABR - JUN 20 60 2 33%

2015  JUL-SEP
2015  OCT-DIC
PROMEDIO @  45%

TABLA N°12: INCREMENTO DE NUMEROS DE CLIENTES
TRIMESTRALMENTE
Fuente: Elaboracion Propia
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Indicador de Tendencia

OCT-DIC

JUL - SEP
NUEVOS CLIENTES 2015

ABR -JUN m NUEVOS CLIENTES 2014

B NUEVOS CLIENTES 2013
ENE-MAR

60%

80%

GRAFICO N° 13: INCREMENTO DE NUEVOS DE CLIENTES
TRIMESTRALMENTE
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
e El incremento de nuevos clientes trimestral tiende ser perjudicial en la

mayoria de los casos.

e Solo en los trimestres enero-marzo, abril-junio y octubre-diciembre 2014

y enero-marzo del 2015 se supero la meta esperada del 80%.

e Si bien es cierto que el indicador del incremento de nuevos clientes por

periodo arroga un 45%.

Interpretacion: El incremento de nuevos clientes por periodo tiene una
tendencia para superar la meta esperada por la empresa del 80%, ya que sus
procedimientos estan orientados a demostrar mas incremento de nuevos

clientes por politicas de la empresa.
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e Obijetivo 4: Mejorar la percepcién de satisfacciéon de los clientes.

o Estrategia: Capacitar al personal en técnicas de atencidn y servicio al cliente.

PERCEPCION SEMESTRAL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES \

PERCEPCION DE 2 204 2015 LEYENDA | PUNTUACION
B PROMEDID
SEMESTRE 1| SEMESTRE 2 SSEMESTRE 3SEMESTRE 4SEMESTRE SISEMESTRE 6 MUYBUENA| 1
MUY BUENA W 0% 3% 0% 0% B BUENA 2
BUENA 0% 354 15% 0% 1% B m REGULAR 3
REGULAR i 3% 0% 10% i 0 ux MALA i
MALA 10% 3% 10% 15% 10% B 1% MUY MALA 5
MUY MALA 10% i 0% B 10% B 1%
TOTAL 100% 100% 0% | l00% | 100 100%
proeni0 [ 20%

TABLA N°13: PERCEPCION SEMESTRAL DE CLIENTES
Fuente: Elaboracion Propia
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MUY BUENA

m BUENA

® REGULAR

nMAaLA

B MUY MALA

GRAFICO N° 14: PERCEPCION DE SATISACION DE LOS CLIENTES
Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis:
e La percepcion de satisfaccion de los clientes semestralmente tiende ser

perjudicial en la mayoria de los casos.

e Si bien es cierto que el indicador de la percepcion de satisfaccion de los

clientes por semestre arroga un 20%.

Interpretacion: La percepcién de satisfaccion de los clientes por semestre
tiene una tendencia para superar la meta esperada por la empresa del 40%, ya
que sus procedimientos estan orientados a demostrar mas satisfaccion de los

clientes.
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4.6.3 Perspectiva Procesos Internos

Objetivo 5: Mejorar el proceso de atencién.

Estrategia: Estructurar el proceso de entrega del producto asignando una

persona de atencién rapida la cual se encargue de despachar una lista menos

de 10 productos y asi agilizar el despacho al cliente..

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION A CLIENTE (CONTACTO)

Ao | Periopo | TEMPO ESPERADO EN | TIEMPO EJECUTADO EN DIFERENCIA DIFEENCIA EN
MIN MIN PROPORCIONAL MIN
2013 | ENE-MAR 5 16 [®)] -0,69 -11
2013 | ABR-JUN 1,5 7 0 -0,79 -5,5
2013 | JUL-SEP 1,5 6 0 -0,75 -4,5
2013 | OCT-DIC 5 20 0 -0,75 -15
2014 | ENE-MAR 1,5 5 0 -0,70 -3,5
2014 | ABR-JUN 1,5 1,6 O -0,06 -0,1
2014 | JUL-SEP 1,5 5 0 -0,70 -3,5
2014 | ocT-DIC 5 30 0 -0,83 -25
2015 | ENE-MAR 5 30 0 -0,83 -25
2015 | ABR-JUN 1,5 8 0 -0,81 -6,5
2015 | JUL-SEP
()] -0,69
TABLA N°14: TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION AL CLIENTE
TRIMESTRALMENTE
Fuente: Elaboracién Propia
Tlempo de atencion
0.00
2 -0.20
()
o -0.40
el
o -0.60
2
e -0.80
-1.00
ENE-MAR ABR-JUN JUL-SEP OCT- DIC
® TIEMPO DE ATENCION 2013 -0.69 -0.79 -0.75 -0.75
® TIEMPO DE ATENCION 2014 -0.70 -0.06 -0.70 -0.83
TIEMPO DE ATENCION 2015 -0.83 -0.81

GRAFICO N° 15: TIEMPO DE ATENCION AL CLIENTE EN MINUTOS
Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis:
e El proceso de atencion trimestral tiende ser negativo en la mayoria de

los casos.

e Solo en los trimestres abril — junio del 2014 se supero la meta esperada
del 5%.

e Si bien es cierto que el indicador de proceso de atencién del cliente por

periodo arroga un -0.69%.

Interpretacion: El proceso de atencion por periodo no tiene una tendencia para

superar la meta esperada por la empresa del 5%
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Objetivo 6: Mejorar el proceso de entrega.

Estrategia: Reestructurar el proceso de despacho.

TIEMPO DE ENTREGA

ARG | PERIODG | TEMPO ESPERADO EN | TIEMPO EJECUTADO EN DIFERENCIA DIFEENCIA EN
MIN MIN PROPORCIONAL MIN
2013 | ENE-MAR 30 40 @] -0,25 -10
2013 | ABR-JUN 30 55 @] -0,45 -25
2013 | JUL-SEP 30 55 @] -0,45 -25
2013 | OCT-DIC 30 37 O -0,19 -7
2014 | ENE-MAR 30 60 O -0,50 -30
2014 | ABR-JUN 30 60 O -0,50 -30
2014 | JUL-SEP 30 25 (@] 0,20 5
2014 | OCT-DIC 30 39 O -0,23 -9
2015 | ENE-MAR 30 55 O -0,45 -25
2015 | ABR-JUN 30 55 O -0,45 -25
2015 | JUL-SEP
(@) -0,33
TABLA N°15: MEJORAR EL PROCESO DE ENTREGA
Fuente: Elaboracion Propia
Tiempo de entrega
0.30
o 0:10
0%
o -0.20
o
= -0.50
-0.60
ENE-MAR ABR-JUN JUL-SEP OCT-DIC
H TIEMPO DE ATENCION 2013 -0.25 -0.45 -0.45 -0.19
H TIEMPO DE ATENCION 2014 -0.50 -0.50 0.20 -0.23
TIEMPO DE ATENCION 2015 -0.45 -0.45

GRAFICO N° 16: TIEMPO DE ENTREGA AL CLIENTE EN MINUTOS
Fuente: Elaboracion Propia
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Analisis:
e El proceso de mejorar el proceso de entrega trimestral tiende ser

negativo en la mayoria de los casos.

e Solo en los trimestres julio— septiembre del 2014 se superd la meta

esperada del 5%.

e Si bien es cierto que el indicador de proceso de atencién del cliente por

periodo arroga un -0.33%.

Interpretacion: El proceso de tiempo de entrega a los clientes por periodo no

tiene una tendencia para superar la meta esperada por la empresa del 5%.
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4.6.4 Perspectiva Aprendizaje

Objetivo 7: Mantener la satisfaccion de los trabajadores.

Estrategia: Desarrollar un programa de incentivo a los trabajadores.

NIVEL DE SATISFACCION SEMESTRAL DE LOS TRABAJADORES

LEVENDA

FUNTUACION

MUY BUENA

BUENA

RESULAR

MALA

MUY MALA

PERCEPCION bE 2013 2014 2015
/ FROMEDIO
SATISFACCION
SEMESTRE | | SEMESTRE 2 |SEMESTRE 3| SEMESTRE 4| SEMESTRE 5| SEMESTRE 6
MUY BUENA 4% 20 35% 30 20 B %
BUENA 30% 39k 20% 40% 50 B 3%
REGULAR 0% 3%k 0% 10% 20 B 1%
MALA 7% 5 15% 15% 5 g %
MUY MALA 5% 5 10% 5% 5 g %
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%
PROMEDID | 20%

TABLA N°16: SATISFACCION SEMESTRAL DE TRABAJADORES
Fuente: Elaboracion Propia
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NIVEL DE SATISFACCION SEMESTRAL DEL TRABAJADOR

e ——————————

e MUY BUENA
S
T mEUENA
HREGULAR
B WAL
205 [l 205
1 MUY MALA
—

o —

SEMESTRE 1 SEMESTRE 2 SEMESTRE 3 SEMESTRE 4 SEMESTRE 5 SEMESTRE 6

013 014 15

GRAFICO N° 17: NIVEL DE SATISFACCION DE TRABAJADORES
Fuente: Elaboracion Propia

Analisis:
e El nivel de satisfaccion de los trabajadores semestralmente tiende ser

perjudicial en la mayoria de los casos.

e Si bien es cierto que el indicador de la percepcion de satisfaccion de los

clientes por semestre arroga un 20%.

Interpretacion: El nivel de satisfaccion de los trabajadores por semestre tiene
una tendencia para superar la meta esperada por la empresa del 50%, ya que
sus procedimientos estan orientados a demostrar mas satisfaccion de los

trabajadores.
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Objetivo 8: Mejorar el ambiente laboral.

Estrategia: Realizar reuniones consecutivas que conllevan a capacitar al

personal en temas de ventas, atencion al cliente, almacenes etc. Y utilizar

métodos de que permitan motivar a los empleados.

NUMERO DE ACTIVIDADES REALIZADAS POR HORA

Ao | PERIODO | NUMERO DE DESPACHOS ESPERADAS POR | NUERO DE DESPACHOS EJECUTADAS POR | DIFERENCIA DIFEENCIA
HORA HORA PROPORCIONAL | EN MIN
2013 | ENE-MAR 200 230 8 o015 -30
2013 | ABR-JUN 50 28 8 -04 22
2013 JUL-SEP 50 30 B8 -o040 20
2013 | OCT-DIC 50 20 B8 -o60 30
2014 | ENE-MAR 250 165 B8 034 85
2014 | ABR-JUN 60 30 B -050 30
2014 JUL-SEP 60 26 8 -057 34
2014 | OCT-DIC 80 54 8 -033 26
2015 | ENE-MAR 300 245 8 -018 55
2015 | ABR-JUN 80 68 8 o015 12
2015 | JUL-SEP
8 034

TABLA N°17: NUMERO DE ACTIVIDADES REALIZADAS POR HORA

Fuente: Elaboracién Propia

Titulo del eje

DIERENCIA PROPORCIONAL

m ACTIVIDAD REALIZADA POR
HORA 2013

B ACTIVIDAD REALIZADA POR
HORA 2014

ACTIVIDAD REALIZADA POR
HORA 2015

GRAFICO N° 18: DIFERENCIA PROPORCIONAL DE ACTIVIDADES
Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis:
o El proceso de mejorar el trabajo de os colaboradores en sus diferentes

areas trimestral tiende ser negativo en la mayoria de los casos.

e Solo en los trimestres enero — marzo del 2013 se superd la meta

esperada del 5%.

o Si bien es cierto que el indicador de proceso de mejorar el trabajo de los
colaboradores en sus diferentes areas por periodo arroga un -0.34%.

Interpretacion: El proceso de mejorar el trabajo de os colaboradores en sus
diferentes areas por periodo no tiene una tendencia para superar la meta

esperada por la empresa del 5%
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4.7.

ETAPA 6: Gestion de la Configuracion

ITEMS DE CONFIGURACION

Categoria Fuente
Cddigo item 1=fisico P = proyecto
de Nombre item configuracion 2=documento C=contratista Formato Observaciones
configuracion 3=formato V=proveedor
4=registro E=empresa
1.1 Crear el Project Charter. 2 P Hard Copy Ejecutado
1.2 Plan del proyecto. 2 P Hard Copy Ejecutado
1.3 Cierre del Proyecto. 2 P Hard Copy Ejecutado
2.1 Analisis de la empresa. 2 P Hard Copy Ejecutado
Realizar un estudio aplicando encuestas :
22 y entrevistas para obtener diagnéstico. 3 P Hard Copy Ejecutado
3.1 Formular el modelo BSC. 2 P Hard Copy Ejecutado
3.2 Formular objetivos y estrategias. 2 P Hard Copy Ejecutado
3.3 Elegir indicadores estratégicos. 2 P Hard Copy Ejecutado
4.1 Determinar Software adecuado. 4 P Hard Copy Ejecutado
4.2 Desarrollar pruebas del modelo BSC al 4 p Hard Copy Ejecutado
software.
4.3 Cargar de Indicadores manuales. 4 P Hard Copy Ejecutado
5.1 Resultados de las Pruebas. P Hard Copy Ejecutado
5.2 Conclusiones y Recomendaciones. P Hard Copy Ejecutado

TABLA N° 18: GESTION DE LA CONFIGURACION
Fuente: Elaboracion Propia




Capitulo V : CIER

5.1. Gestion del p

5.1.1. Cierre.

RE DEL PROYECTO

royecto:

A. Lecciones Aprendidas:

Implementar estrategias y objetivos en una Empresa es de vital
importancia porque permite visualizar de una mejor manera hacia

donde quiere llegar y qué es lo que se debe hacer para lograrlo.

. Estimar costos, presupuesto no es nada facil para el desarrollo de un

proyecto, el cual involucra un estudio minucioso para evaluar las
actividades, recurso humano, tiempo, etc.; depende de estos factores
para elaborar el monto del proyecto.

. Todo desarrollo de proyecto, producto y servicio, trae consigo una serie

de riesgos, el cual deben ser evaluados, analizados, documentados

con las respectivas acciones de medida.

. Documentar el desarrollo de un proyecto, es importante, porque

planificara, de una forma ordenada, iterativa las fases a llevarse a
cabo, el cual es importante para una mejor conceptualizacion de lo

que se va a lograr.

. Para que una empresa tengo éxito, debe empezar por mejorar sus

procesos, esto involucra analizar, mejorar sus actividades, sus
recursos, como también crear objetivos estratégicos, indicadores,

metas; que permitan tener una vision hacia donde quieren llegar.

. Clarificar bien porque desarrollar un BSC; esta metodologia de Gestion

Estratégica ayudard a: establecer a definir y controlar mejor una
estrategia, alinear los objetivos con el personal, tener una cultura de
medir el progreso, gestionar mejor un proyecto, esclarecer mejor la

visién que quiere lograr.
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Capitulo VI : CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

Mediante esta investigacion con datos relevantes de hace dos afios se ha
demostrado que el BSC como parte de ser una propuesta para la empresa, al
emplearla realizar4 una funcién que va mas alla de la medicion, evaluacion y
gestion del rendimiento organizativo, asi como del seguimiento de las estrategias.
Se trata méas bien de una herramienta que debe apoyar un cambio organizativo de
gran magnitud donde deberd tener en cuenta a todo el personal de la organizacion
gue se vera afectado por la misma, ya que de lo contrario, la herramienta no
cumplira con los objetivos propuestos.

A través de sus cuatro perspectivas (financiera, clientes, procesos internos y
aprendizaje-crecimiento) facilita la aplicacién de la estrategia a través del mapa del
BSC que sirve como guia para implementar dicha metodologia.

Es importante analizar los procesos que ejecuta cada area en una empresa, esta
informacion es fundamentada por los mismos trabajadores quienes conocen
perfectamente las funciones principales, con el Unico fin de conocer los
indicadores de la empresa mediante los objetivos que se establecen en cada
perspectiva y asi poder construir una matriz integrada de indicadores Balanced
ScoreCard.

Durante el desarrollo del Balanced ScoreCard se realizan muchas actividades pero
las principales son la matriz FODA y cuadro de mando integral (CMI), en la que
resaltan las iniciativas mas innovadoras la cual son resultado de los objetivos de
cada perspectiva para luego ejecutarlas y asi poder llegar al logro de los
indicadores.

En este caso se ha contribuido en la mejora del monitoreo y evaluacién del plan
estratégico de dicha empresa a través de una propuesta de implementacion de un
Balanced ScoreCard, mas a un se ha llegado a la conclusion que el fin supremo
del Balanced ScoreCard va de la mano con mejorar la competitividad, ser
oportunos con la informacion y contribuyendo realmente al desarrollo de la regién

aportando en su educacion.
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Recomendaciones

o Se fortalezca los planes de implementacion del Balanced ScoreCard, a fin de que
realmente contribuya al mejoramiento de los procesos en cada una de las areas y
asi se mejore la atencion al cliente y el mejoramiento de la calidad justa de los
trabajadores, asi como su identificacion con la empresa

e Se extienda la aplicacion del Balanced ScoreCard a las demas sedes de esta
Libreria en la region.

e Adquirir un software méas dindmico para el monitoreo y evaluacion de las
actividades.

e Se discuta mediante reuniones con los Administrativos y trabajadores la
actualizacion de procesos, metas, indicadores para que ellos también se
identifiguen con la empresa y se establezcan apoyo mutuo y llegar a sus objetivos.

e Se elabore un Plan de seguimiento y monitoreo a cargo del Gerente de la Libreria
en todos sus establecimientos, y de manera progresiva de a conocer a sus
trabajadores el logro alcanzado de las metas.

e Utilizar técnicas y métodos que permiten motivar a los empleados y asi poder
desempenfar su labor de manera mas eficaz y mas productiva. Para ello la empresa
debe conocer las necesidades del trabajador y actuar en consecuencia. Algunos de
estos métodos son: Maslow, Herzberg, McGregor, Locke.
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GLOSARIO DE TERMINOS:
-A -
Administracién Estratégica. La administracion estratégica se define como el arte y la

ciencia de formular, implementar y evaluar las decisiones interfuncionales que

permiten a la organizacion alcanzar sus objetivos.

Area funcional. Parte especializada de una organizacion que tiene funciones y

objetivos especificos.
-B -

Balanced ScoreCard- BSC. Sistema de comunicacién, control y aprendizaje

estratégico.
-C-

Cliente. Todas aquellas personas o instituciones que mantienen una relaciéon de

intercambio con la empresa. Pueden ser internos o externos.

Control de gestion. Procesos de control que usan las empresas para medir si
el resultado real de la gestibn responde a los parametros establecidos por la
direccion de la firma y si es razonable en comparacién con los distintos indicadores de

otra empresa del mismo sector.

Control. Proceso de medicion de los actuales resultados en relacibn con los
planes, diagnosticando la razén de las desviaciones y tomando las medidas correctivas

necesarias.
-D-

Diagnostico estratégico. Determina cuales son los principales problemas que aquejan
a la sociedad u organizacién y los cursos de accion alternativos para su solucion. Las

herramientas utilizadas pueden agruparse en métodos cualitativos y cuantitativos.

Direccionamiento estratégico. El direccionamiento estratégico lo integran los

principios corporativos, la vision y la mision de la organizacion.
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-E-

Estratega. Es toda persona o funcionario de una organizacion que tiene capacidad
para tomar decisiones relacionadas con el desempefio presente o futuro de la

organizacion.

Estrategia. Patrén o plan que integra los objetivos y politicas de una organizacion.
Establece, ademas, una secuencia coherente de las acciones a realizar.
Adecuadamente formulada pone orden y asigna los recursos de la organizacion, a
efectos de lograr una situacion viable y original, asi como anticipar cambios en el

entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes.

EDT. Estructura de desglose de trabajo o WBS.

-F-

Formulacion estratégica. Son los planes de accién concretos a llevar a cabo.

Con definicion de responsables.

Fuentes. Conjunto de elementos de donde se obtiene datos y/o informacion
relevante.

Indicador. Expresibn matemética que cuantifica el estado de la caracteristica o

hecho que se desea controlar.

Informantes. Conjunto de personas que brindan informacién relevante.
-M -

Mapa estratégico. Diagrama causa efecto de los objetivos estratégicos.

Meta. Fin a que se dirigen las acciones o deseos de una empresa
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Misién. Es la formulacion de propésitos de una organizacion (marco objetivo) que la
distingue de otros negocios en cuanto al descubrimiento de sus operaciones, sus
productos, los mercados y el talento humano que soporta e logro de estos propasitos.

Monitoreo. Evaluacion de los riesgos de los procesos de negocio criticos realizados

periédicamente.
-0 -

Objetivos. Establecer que es lo que se va a lograr y cuando seran alcanzados los

resultados, pero no establece como seran logrados.

Organigrama. Es un cuadro sintético que indica los aspectos importantes de una
estructura de organizacion, incluyendo las principales funciones y sus relaciones, los
canales de supervision y la autoridad relativa de cada empleado encargado de su

funcién respectiva.
-P-

Planeamiento estratégico. Es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones
en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente, interna
y externa, con el fin de evaluar la situacién presente de la empresa, asi como su nivel
de competitividad con el propésito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de

la institucion hacia el futuro.
Planeamiento. Accion y efecto de planear, trazar un plan.

Proceso. Un proceso es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o
suceden con un determinado fin. Este término tiene significados diferentes segun la

rama de la ciencia o la técnica en que se utilice.
-S-

Sistemas de informacién. Un sistema de informacién es un conjunto de elementos

gue interactian entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o negocio.
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INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

RECOPILACION DE DATOS
ANEXO N° 01

ENCUESTA A NIVEL DEL CLIENTE

Estimado sefior(a) la presente encuesta ha sido elaborado con la finalidad de determinar su
opinion respecto a los productos que se comercializan en nuestra empresa, asi como la

atencion que recibe de sus trabajadores.
Agradezco anticipadamente su participacion en la misma.
1. ¢Através de qué medios llego a conocer usted “Negocios Pefa”?
a TV
b) Radio
c) Internet
d) Prensa o revistas

e) Amigos, colegas o contactos

f) No la conozco

g) Otro ‘

2. ¢Qué tan frecuente realiza compras en “Negocios Pefa’?

a) Una o mas veces a la semana
b) Dos o tres veces al mes

¢) Unavez al mes

d) Unavez al afio

e) Nunca lo he utilizado

f) Otro ‘

En las siguientes preguntas marque un aspa (X) una sola respuesta

3. ¢Qué calificacién se merecen los ambientes con los que cuenta “Negocios Pefa”?

[1 Muy Buena [1 Buena 1 Regular 1 Mala ' Muy mala
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¢, Como calificaria usted la atencién que brindan nuestros empleados?

00 Muy Buena [J Buena [1 Regular [1 Mala 1 Muy mala

¢, Como callifica usted la calidad de los productos que ofrece “Negocios Pefa”?

[ Muy Buena [ Buena [ Regular [ Mala [ Muy mala

¢, Como califica usted los precios que le ofrece “Negocios Pefa”?

[J Muy Buena [J Buena [1 Regular [ Mala 1 Muy mala

¢, Conoce usted, las ofertas que brinda “Negocios Pefia”?
a) Si
b) No

7.1 ¢ Como califica usted, las ofertas que ofrece?

[J Muy Buena [J Buena 1 Regular [l Mala [l Muy mala

¢,Cuando se ha acercado a comprar a negocios pefia, ha encontrado lo que estaba
buscando?

a) Casinunca

b) A veces

c) Siempre

Cuando no compra en negocios pefia ¢A qué tienda(s) acude usted a realizar su
compra?

71 Rimac

[1 Angie

1 Cérdova

CAlT

[1 Pacifico

[1 Toblanca

[1 Ninguna en especial

¢ Por qué?
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10. s Alguna vez, ha llegado a tener algun incidente dentro de los locales de “Negocios
Pefa”?

a) Si

b) No

10.1 Margue con una un aspa (x) el tipo de incidente(s)
1 Discusion con uno de nuestros vendedores
[J Sufrié algun robo dentro de nuestros locales
[ Reclamo por algun producto defectuoso

[1 Demora en la atencién

11. ¢ Alguna vez ha realizado algun reclamo por algin producto defectuoso?
a) Casinunca
b) A veces
c) Siempre

12. Desde su punto de vista, marque con un aspa una de las alternativas que considere
nos ayudaria a mejorar:
a) Mejorar su atencion al cliente
b) Bajar precios de los productos
C) Mejora la calidad de los productos que ofrece

d) Mejorar sus ambientes
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PERSPECTIVA DEL CLIENTE
A) ENCUESTAS

1. PREGUNTA N O1
¢éA través de qué medios llego a conocer usted “Negocios Pena”?

Frecuencia | Porcentaje

TV 1 2,2
RADIO 28 60,9
INTERNET 1 2,2
AMIGOS COLEGAS

O CONTACTOS 15 32,6
NO CONOSCO 1 2,2
Total 46 100,0

Grafico

iAtravés de qué medios llego a conocer usted “Negocios Pefia”?

Wy
EraDIO
O INTERNET

W AMGOS COLEGAS O
CONTACTOS

Cno conosco

Interpretacion

El 61% de los clientes encuestados llego a conocer Negocios Pefia mediante la
publicidad en radio, esto se debe a que la empresa actualmente tiene contratados
varios espacios radiales por los cuales transmiten su publicidad.
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2. PREGUNTA N 02
¢Qué tan frecuente realiza compras en “Negocios Pena”?

Frecuencia | Porcentaje
Valido | Una o0 mas veces a la

8 17,4

semana
Dos o tres veces al 11 23.9

mes

Una vez al mes 13 28,3
Una vez al afio 9 19,6
Nunca lo he utilizado 5 10,9
Total 46 100,0

Grafico

¢ Qué tan frecuente realiza compras en “Negocios Pefa™?
Una o mas veces ala
semana
B Dos o tres veces al me
OUna vez al mes
B Una vez al afio
O Munca lo he utiizado

Interpretacion
El 28 % de clientes realiza compras una vez al mes en Negocios Pefia.
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3. PREGUNTANO3

éQué calificacion se merecen los
“Negocios Pena”?

ambientes con los que

Frecuencia | Porcentaje
Mu
y 7 15,2
Buena
Buena 23 50,0
Regular 14 30,4
Mala 2 4,3
Total 46 100,0
Grafico
¢ Qué calificacién se merecen los ambientes con los que cuenta “Negocios
Pefa™?
.Muy Buena
I Buena
DReguIar
W vala
Interpretacion

cuenta

El 50% de los clientes encuestados, califica como “bueno” los ambientes con los
que cuenta Negocios Pefia, esta calificacidon es el resultado de que la persona
encargada de la empresa se preocupa por que los ambientes comerciales se
mantengan limpios, ordenados y bien acondicionados para recibir a la clientela.
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4. PREGUNTA N 04
¢Como calificaria usted la atencion que brindan nuestros empleados?

Frecuencia | Porcentaje
Muy 6 13,0
Buena
Buena 18 39,1
Regular 14 30,4
Mala 8 17,4
Total 46 100,0
Grafico
¢ Como calificaria usted la atencién que brindan nuestros empleados?
ok
DReguIar
Wwala
Interpretacion

El 39% de los clientes encuestados, califica como “buena” la atencién que brindan
los empleados de Negocios Pena, esto es el resultado de las constates
capacitaciones que reciben los empleados para que sepan tratar de manera
adecuada al cliente asi como captar la atencién del mismo.
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5. PREGUNTA N 05

¢Como califica usted la calidad de los productos que ofrece “negocios
pefia”?

Frecuencia | Porcentaje ‘
Muy Buena 20 43,5
Buena 18 39,1
Regular 8 17,4
Total 46 100,0
Grafico
¢Como califica usted la calidad de los productos que ofrece “Negocios PefRa™?
i
DReguIar
Interpretacion

El 44% de los clientes encuestados, califica como “muy buena” la calidad de los
productos que ofrece Negocios Pefa, esto se debe a que los encargados de realizar

el proceso de compras son meticulosos al momento de seleccionar los proveedores
y los productos que ofrecen estos.
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6. PREGUNTA N 06
¢Como califica usted los precios que le ofrece “negocios pefia”?

Frecuencia | Porcentaje
Muy 7 15,2
Buena
Buena 15 32,6
Regular 21 45,7
Mala 3 6,5
Total 46 100,0
Grafico
¢ Como califica usted los precios que le ofrece “Negocios Pefia”?
B e
DReguIar
W iala
Interpretacion

El 46% de los clientes encuestados, califica como “regular” los precios que ofrecen
Negocios Pefa, uno de los motivos para que los clientes otorguen esta calificacion
es que la empresa se preocupa demasiado por la calidad de sus productos.
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7. PREGUNTA N 07
7.- éConoce usted, las ofertas que brinda “negocios pena”?

Frecuencia | Porcentaje
Si 24 52,2
NO 22 47,8
Total 46 100,0

Grafico

¢ Conoce usted, las ofertas que brinda “Negocios Pefia”?

Es
Eno

Interpretacion
El 52% de los clientes encuestados, tiene conocimiento de las ofertas

gue brinda Negocios Pefia, ello se debe a que la mayoria de clientes
acceden a alguna oferta.
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7.1 PREGUNTAN 7.1

7.1.- ¢éComo califica usted, las ofertas que ofrece?

Frecuencia | Porcentaje
Muy 8 17,4
Buena
Buena 17 37,0
Regular 15 32,6
Mala 6 13,0
Total 46 100,0
Grafico
¢ Como califica usted, las ofertas que ofrece?
ey Buene
DReguIar
Wiala
Interpretacion

El 37% de los clientes encuestados, califica como “buenas” las ofertas
que brinda Negocios Pefia ya que la empresa se preocupa por tener
satisfechos a sus clientes y para ello ha implementado distintas ofertas
para los clientes frecuentes.
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8. PREGUNTA N 08

¢Cuando se ha acercado a comprar a negocios peina, ha encontrado lo
que estaba buscando?

Frecuencia | Porcentaje
Casi nunca 5 10,9
A veces 19 41,3
Siempre 22 47,8
Total 46 100,0
Grafico
¢Cuando se ha acercado a comprar a hegocios pefa, ha encontrado lo que
estaba buscando?
M Casi nunca
B A veces
O siempre
Interpretacion

El 48% de los clientes encuestados, menciona que: cuando se ha acercado a
comprar a Negocios Pefia “siempre” ha encontrado lo que estaba buscando, esto es
debido a que la empresa se preocupa por la logistica de sus almacenes manejando
un stock minimo y maximo, asi como tienen establecido el “Momento, lugar y
tiempo” para realizar un pedido.
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9. PREGUNTA N 09
Cuando no compra en negocios peiia ¢A qué tienda(s) acude usted a
realizar su compra?

Frecuencia Porcentaje
Rimac 10 21,7
Angie 6 13,0
Cordova 1 2,2
Ali 2 4,3
Pacifico 6 13,0
Toblanca 15 32,6
Ninguna en especial 6 13,0
Total 46 100,0
Grafico

Cuando no compra en negocios pefia ;A qué tienda(s) acude usted arealizar su
compra?

M Rimac

H Angie

O cérdova

W 2

[ Pacifico

M Toblancs

[ Ninguna en especial

Interpretacion
El 33% de los clientes encuestados, menciona que: cuando no realiza compras en
Negocios Pefia, recurren a Toblanca a realizar las mismas.
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9.1 PREGUNTA N 09

éCuando no se ha acercado a comprar a negocios pena, ha
encontrado lo que estaba buscando? ¢Por qué?

Frecuencia Porcentaje

12 26,1
Encuentra lo que buscaba 3 6,5
Buena atencion 4 8,7
Buen trato por parte de los 7 15.2
empleados
Ambientes Confortables 4 8,7
Buenos precios 3 6,5
Ofertas 5 10,9
Se le hace mas cerca 2 4,3
Se lo recomendaron 3 6,5
Ofrecen productos de calidad 3 6,5
Total 46 100,0

Grafico

¢Cuando no se ha acercado a comprar a negocios pefia, ha encontrado lo que
estaba buscando? ;Por que?

]

I Encuentra lo que buscaba

O Buena atencion

] Buen trato por parte de los
empleacdos

[ Ambientes Confortables

M Buenos precios

Eofertas

[ se le hace mas cerca

D& Io recomendaron

] Ofrecen productos de
caliclac

Interpretacion
El 15% de los clientes encuestados, menciona que realiza las compras en dicha
tienda por el buen trato que brindan los empleados.
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10.PREGUNTA N 10

éAlguna vez, ha llegado a tener algun incidente dentro de los locales
de “negocios peia”?

Frecuencia | Porcentaje
SI 16 34,8
NO 30 65,2
Total 46 100,0

Grafico

¢Alguna vez, ha llegado a tener algun incidente dentro de los locales de
“Negocios Pefia”?

Hs
BEno

Interpretacion

El 65% de los clientes encuestados, menciona que: no ha tenido algun incidente
dentro los locales de negocios pefia, esto es debido a que la empresa cuenta con
seguridad propia dentro de cada uno de sus locales comerciales, la atencion de sus

empleados es cordial y se trata de atender en e | menor tiempo posible a los
clientes.
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10.1 PREGUNTA N 10
Tipo de incidente(s) que sufrid

\ Frecuencia | Porcentaje
Validos 30 65,2
Discusioén con uno de
2 4.3
nuestros vendedores
Sufrié algun robo
dentro de nuestros 3 6,5
locales
Reclamo por algun
3 6,5
producto defectuoso
Demora en la
., 8 17,4
atencion
Total 46 100,0
Grafico
Tipo de incidente(s) que sufrio
:Ef:;fgi":em:ssgz
IS5 i rebo certro 6o
.5:%2%% par algin producto
[JDemora en la atencidn
Interpretacion

El 17% de las personas encuestadas, que si han tenido algun incidente mencionan
que el incidente ha sido la demora en la atencidn, un motivo para la demora en la
atencion es la gran cantidad de clientes que acuden en un momento determinado a
realizar sus compras.
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11.PREGUNTA N 11

éAlguna vez ha realizado algun

reclamo por algin

defectuoso?
Frecuencia | Porcentaje
Casi 32 69,6
nunca
A veces 12 26,1
Siempre 2 4.3
Total 46 100,0
Grafico

SAlguna vez ha realizado algun reclamo por algln producto defectuoso?

Interpretacion

M casinunca
M & veces
o Siempre

producto

El 70% de los clientes encuestados mencionan que: “casi nunca” han realizado
reclamos por productos defectuosos, esto es debido al estricto control que tiene la
empresa al momento de realizar el proceso de compras y recepcion de las mismas.
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12.PREGUNTA N 12

Desde su punto de vista, marque con un aspa una de las alternativas
gue considere nos ayudaria a mejorar:

Frecuencia | Porcentaje
Mejorar su atencion al cliente 17 37,0
Bajar precios de los productos 10 21,7
Mejora la calidad de los

productos que ofrece
Mejorar sus ambientes

11 23,9

8 17,4
Total 46 100,0

Grafico

Desde su punto de vista, marque con un aspa una de las alternativas que
considere nos ayudaria a mejorar:

Mejorar su atencion al
L cliente

Bajar precios de los
= productos
o Mejora la calicdad de los

productos gue ofrece
L[5}

Interpretacion

El 37% de los clientes encuestados, considera que negocios pefia debe mejorar su
atencidn al cliente para que mejore como empresa, la empresa en la actualidad se
preocupa por la atencidon que brindan sus empleados, pero como siempre se trata

de ser mejor cada dia como empresa esta sugerencia de los clientes debe ser
tomada en cuenta.
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ANEXO N° 02
ENCUESTA A NIVEL DEL TRABAJADOR

Estimado trabajador(a) la presente encuesta ha sido elaborado con la finalidad de
determinar su opinidn respecto al trato y beneficios que le brindamos, conocimiento de lo
gue pretendemos lograr como empresa y objetivos que pretende alcanzar en la misma.

Agradezco anticipadamente su participacion en la misma.
1. Edad:
() A.24 afios y menor
( ) B.Entre25y 29

() C.Entre30y 39

() D. 40 afios y mayor

2. Cuanto lleva trabajando en Negocios Pefia aproximadamente:
( ) A.Menos de 1 afio

( ) B.1a4 afos
( ) C.5a9 arfios
( ) D. 10 afiosy mas
3. ¢Es Ud. un trabajador estable?
() ASi
( ) B.No

( ) C.Nosabe
4. Le gusta el trabajo que desempefia en la empresa
() ASi
( ) B.No
5. ¢Como califica el ambiente que brinda Negocios Pefa?
[1 Muy Buena [1 Buena 1 Regular 1 Mala ' Muy mala

6. ¢Como califica usted el trato que se le brinda la empresa?

[1 Muy Buena [1 Buena 1 Regular 1 Mala ' Muy mala
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7. ¢Como califica usted los beneficios que se le brindan en la empresa?
[ Muy Buena [ Buena [ Regular [ Mala [ Muy mala

8.¢Su jefe, que tan informado lo tiene a usted sobre las politicas, planes y desarrollo
de la empresa?

() A. Nunca comunica hada
() B. Parece que él tampoco esta bien informado
() C.Informa a veces
() D. Informa la mayoria de veces
( ) E. Siempre informa
9.La empresa cuenta con cursos de capacitacion
() ASi
( ) B.No
( ) C.Nosabe

10. Los cursos de capacitacion que ha recibido han sido eficaces para la realizacion de su
trabajo.
( ) A. Casinunca
() B.Aveces
( ) C. Siempre

11. Durante el tiempo que se encuentra laborando en la empresa ¢ Cuantas capacitaciones
ha recibido?
a) Una
b) Dos
c) Tres
d) Cuatro
e) Mas de Cinco
f) Ninguna

12. Desde su punto de vista, marque con un aspa un tema de capacitacion que considere
le hace falta a la empresa para mejorar sus deficiencias
a) Marketing
b) Clima laboral
c) Calidad de productos
d) Atencion a los clientes
e) TIC

13. s Considera usted un “lider” a su jefe inmediato?
() A.Si
( ) B.No
¢Por qué?
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14. ¢ Como califica usted la actitud de Lider que muestra el duefio de la empresa?
[ Muy Buena [ Buena [ Regular [ Mala [ Muy mala

15. ¢El encargado de tienda o el duefio hacen respetar sus ideas cuando realizan
capacitaciones o reuniones?
( ) A. Casinunca
() B.Aveces
( ) C. Siempre

16. ¢ Esta de acuerdo con las politicas y plan de desarrollo con las que trabaja el duefio?
() A.Casinunca
( ) B.Aveces
() C. Siempre
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e PERSPECTIVAS DE APRENDIZAJE
A) ENCUESTAS

1. PREGUNTA N 01

Edad
Frecuencia Porcentaje
24 afios y menor 16 64,0
Entre 25y 29 1 4,0
Entre 30y 39 6 24,0
40 afos y mayor 2 8,0
Total 25 100,0
Grafico

Edad

W 24 afios y menor
M Entre 25y 20
ClErtre 30y 39
W 40 afios y mayor

Interpretacion
El 64 % de los trabajadores encuestados en la empresa Negocios Pefia, ascienden
entre los 24 afios y menor, esto es debido a que a empresa prefiere contratar a

gente joven ya que esta cuenta con mas energias.
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2. PREGUNTA N 02
Cuanto lleva trabajando en negocios pefia aproximadamente

Frecuencia | Porcentaje
Menos de 1
B 15 60,0
afio
1 a 4 afios 2 8,0
5a 9 afos 2 8,0
10 afios y
] 6 24,0
mas
Total 25 100,0

Grafico

Cuanto lleva trabajando en Negocios Pefia aproximadamente
W wenos de 1 afo
M1 a4 afios

s a9 afios

W 10afos y mas

Interpretacion

El 60% de los trabajadores de la empresa Negocios Pefia respondieron a esta
pregunta que llevan trabajando menos de 1 afio y el 24 % de los trabajadores de
10 afios a mas, esto se debe a que la mayoria de trabajadores es gente joven la
cual tiene més perspectivas de trabajo por lo que deciden buscar nuevas y mejores

oportunidades de trabajo
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3. PREGUNTA N 03
¢Es Ud. un trabajador estable?

Frecuencia | Porcentaje
Sl 25 100,0

Grafico

¢Es Ud. un trabajador estable?

Interpretacion
El 100% de los trabajadores respondieron que si son trabajadores estables, ellos
consideran que son estables porque la empresa les brinda seguros social, ganan

por planillas, etc.
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4. PREGUNTA N 04
¢Le gusta el trabajo que desempefia en la empresa?

Frecuencia Porcentaje
Sl 25 100,0

Grafico

Le gusta el trabajo que desempefia en la empresa
s

Interpretacion

El 100% de los trabajadores respondieron que si les gustas el trabajo que
desempenfa en la empresa Negocios Pefia, esto es debido a que la empresa les
brinda todas las facilidades para que ellos e sientan comodos y los motiva(bonos

por metas) a realizar su trabajo.
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5. PREGUNTA N 05
¢ Como califica el ambiente que brinda negocios pefia?

Frecuencia Porcentaje
Mu
Bu:na 3 120
Buena 17 68,0
Regular 5 20,0
Total 25 100,0

Grafico

¢ Como califica el ambiente que brinda Negocios Pefia?

| Muy Busna
HBuena
CRregular

Interpretacion

El 68% de los trabajadores respondieron que el ambiente que brinda Negocios
Pefia es bueno, ya que los duefios de negocios se preocupan por fomentar un
buen clima laborar y por mejorar las relaciones personales entre los trabajadores

de las misma.
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6. PREGUNTA N 06
¢ Como califica usted el trato que le brinda la empresa?

Frecuencia Porcentaje
Muy Buena 10 40,0
Buena 10 40,0
Regular 5 20,0
Total 25 100,0

Grafico

¢ Como califica usted el trato que le brinda la empresa?
.Muy Buena
EBuena

O Rregular

Interpretacion

El 40% de los trabajares respondieron a esta pregunta que el trato que brinda la
empresa es muy buena siendo asi que el otro 40% respondieran que el trato que
brinda la empresa es buena, un motivo para esta calificacion de parte de los
trabajadores es que los jefes se preocupan por tratarlos bien, para que de esta

manera ellos realicen de la mejor manera su trabajo.
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7. PREGUNTA N 07
¢Actualmente en que modalidad de empleo se encuentra usted?

Frecuencia | Porcentaje
Planilla 9 36,0
Otros 16 64,0
Total 25 100,0

Grafico

¢Actualmente en que modalidadde empleo se encuentra usted?

W Fianila
B ctros

Interpretacion

El 64% de los trabajadores de la empresa Negocios Pefa respondieron a esta
pregunta que la modalidad de empleo en la que se encuentran actualmente es
otros, es decir que existe cierto grado de desinformacion, los trabajadores no se
interesan en averiguar su modalidad o que la empresa no les hace conocer su
modalidad de empleo. Por otro lado solo el 36% de los trabajadores de esta

empresa respondieron que se encuentran en Planilla.
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8. PREGUNTA N 08
¢Su jefe, que tan informado lo tiene a usted sobre las politicas, planes y

desarrollo de laempresa?

Frecuencia Porcentaje

Nunca comunica hada 2 8,0
Parece que él tampoco

o 1 4.0
esta bien informado
Informa a veces 17 68,0
Informa la mayoria de

1 4,0

veces
Siempre informa 4 16,0
Total 25 100,0

Grafico

&Su jefe, que tan informado lo tiene a usted sobre las politicas, planes y
desarrollo de laempresa?

Bnunca comunica nada

-P_arece gue el tampoco esta
kien informaco

Oinforma a veces

Minforma la mayoria de veces

[CJsiempre informa

Interpretacion
Respeto a esta pregunta el 68% de los trabajadores respondieron a esta pregunta
gue su jefe informa a veces las politicas, plan y desarrollo de la empresa, esto se

debe a la falta de comunicacién que existe entre trabajadores y jefes.
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9. PREGUNTA N 09
La empresa ¢cuenta con cursos de capacitacion?

Frecuencia Porcentaje
Sl 23 92,0
No sabe 2 8,0
Total 25 100,0

Grafico

La empresa,jcuenta con cursos de capacitacion?

W
o sabe

Interpretacion
El 92% de los trabajadores respondieron que la empresa Negocios Pefia si
cuenta con cursos de capacitacion, es el caso de la capacitacion de como tratar y

captar la atencion de los clientes.
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10.PREGUNTA N 10

¢Los cursos de capacitacion que ha recibido han sido eficaces para

realizacién de su

trabajo?

Frecuencia | Porcentaje
2 8,0
A veces 24,0
Siempre 17 68,0
Total 25 100,0

Grafico

¢;Los cursos de capacitacion que harecibido han sido eficaces parala
realizacién de su trabajo

| |
B A veces
Osiempre

Interpretacion

El 68% de los trabajadores de la empresa Negocios Pefia respondieron que si les
han sido eficientes los cursos de capacitacion que han recibido al momento de
realizar su trabajo, lo cual se demuestra en el buen trato que se les brinda a los

clientes.
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11.PREGUNTA N 11

Durante el tiempo que se encuentra laborando en la empresa ¢Cuéntas

capacitaciones harecibido?

Frecuencia Porcentaje

Dos 4 16,0
Tres 32,0
Cuatro 1 40
Mas de

. 10 40,0
cinco
Ninguna 2 8,0
Total 25 100,0

Grafico

iDurante el tiempo que se encuentra laborando en la empresa ¢ Cuantas
capacitaciones ha recibido?

M ros

E Tres

O cuatro

M Mas de cinco
O Minguna

Interpretacion

El 40% de los trabajadores de la empresa Negocios Pefia respondieron que si han
recibido mas de cinco capacitaciones, ya que la empresa se preocupa por mejorar
cada dia, una manera de lograrlo es teniendo un personal capacitado para que asi

realice eficientemente su trabajo.
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12.PREGUNTA N 12
Desde su punto de vista, margue con un aspa un tema de capacitacion que

considere le hace falta a la empresa para mejorar sus deficiencias

Frecuencia Porcentaje
Marketing 5 20,0
Clima laboral 9 36,0
Calidad de
1 4,0

productos
Atencién a los

) 3 12,0
clientes
TIC 7 28,0
Total 25 100,0

Grafico

Desde su punto de vista, marque con un aspa un tema de capacitaciéon que
considere le hace falta a la empresa para mejorar sus deficiencias

W Marketing

E clima lakoral

[ calidad de productos

M Atencion a los clientes

Ornc

Interpretacion

Desde el punto de vista el 36% de los trabajadores respondieron que el tema que
deberian capacitar mas es clima laboral, ya que aun existe la clasica piramide en la
comunicacion Empleado-Jefe siendo la comunicacion ideal una comunicacién
horizontal en la cual tanto jefes como empleados se tengan confianza y se de una

comunicacion fluida.
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13.PREGUNTA N 13

éConsidera usted un “lider” a su jefe inmediato?

Frecuencia

Porcentaje

Si

25

100,0

Grafico

Interpretacion

El 100% de los trabajadores consideran que su jefe es un lider, un motivo que

influye para que lo consideren lider es por como maneja el departamento de

ventas.
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14.PREGUNTA N 14
¢,Como califica usted la actitud de lider que muestra el duefio de la empresa?

Frecuencia Porcentaje
Mu
BuZna ° 240
Buena 14 56,0
Regular 5 20,0
Total 25 100,0

Grafico

¢ Como califica usted la actitud de Lider que muestra el duefio de la empresa?

] Muy Buena
EBuena
[} Regular

Interpretacion

El 56% de los trabajadores encastadas califican como buena la actitud de lider del
duefio de la empresa, un motivo que tiene gran influencia para esta calificacion son
las decisiones que ha tomado el duefio para llevar a Negocios Pefia hasta el donde

se encuentra actualmente.
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15.PREGUNTA N 15
¢El encargado de tienda o el duefio hacen respetar sus ideas cuando realizan

capacitaciones o reuniones?

Frecuencia | Porcentaje

A veces 13 52,0
Siempre 12 48,0
Total 25 100,0

Grafico

¢El encargado de tienda o el duefio hacen respetar sus ideas cuando realizan
capacitaciones o reuniones?

B2 veces
B Siempre

Interpretacion
El 52% de los trabajadores encuestados mencionan que a veces hacen respetar

sus ideas en las reuniones.
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16.PREGUNTA N 16
¢Esta de acuerdo con las politicas y plan de desarrollo con las que trabaja el

duefio?
Frecuencia | Porcentaje
Casi nunca 2 8,0
A veces 18 72,0
Siempre 5 20,0
Total 25 100,0
Grafico

¢Esta de acuerdo con las politicas y plan de desarrollo con las que trabaja el
duefio?

M casinunca
A veces
] Siempre

Interpretacion

El 72% de los trabajadores encuestados mencionan que a veces estan de acuerdo
con las politicas y plan de desarrollo, esto se debe a que no siempre se esta
totalmente de acuerdo con algo, siempre va a existir una oposicion.
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17.PREGUNTA N 17

¢Como incentiva su trabajo la empresa?

Frecuencia Porcentaje
Bonos 10 40,0
CTS 7 28,0
Seguro Social 1 4.0
Gratificaciones 1 4.0
Vacaciones 6 24,0
Total 25 100,0

Grafico

¢Como incentiva su trabajo la empresa?

M Bonos

EcTts

O Seguro Social
M Gratificaciones
O vacaciones

Interpretacion
El 40% de los trabajadores encuestados mencionan la empresa lo incentiva con
bonos, 28% conla CTS Y EL 24% con vacaciones.
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18.PREGUNTA N 18
¢A qué puesto aspira llegar dentro de la empresa?

Frecuencia Porcentaje

Encargado de tienda 3 12,0
Vendedor 1 4,0
Cajera 3 12,0
Mantener el mismo

18 72,0
puesto
Total 25 100,0

Grafico

A que puesto aspira llegar dentro de la empresa?

] Encargado de tienda

H vendedor

] Cajera

W artener el mismo puesto?

Interpretacion
El 72% de los trabajadores encuestados mencionan que desean mantener su
puesto de trabajo, esto se debe al buen clima laboral que brinda la empresa y que

se encuentran satisfechos con las actividades que realizan.
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ANEXO 03:
“PROCESO DE LA VENTA”

VENDEDOR CAJA CLIENTE

INICIO

DEPARTAMENTO DE
ENTREGA

INGRESA AL
SISTEMA
NO—» REGISTRA CLIENTE
N _ | ENVIA GENERACION
Sl g DELAVENTA
v
EMITIR
SELECCIONA St FACTURA O
CLIENTE BOLETA
l NO
SELECCIONA
PRODUCTOS EMITE BOLETAO CANCELA FACTURA
l—
S DESEAOTRO FACTURA OBOLETA
PRODUCTO

}

ENVIABOLETA O

¢EXISTE OFERTA O
DESCUENTO?

PROCESA EL PAGO —J

AGREGAR

PRODUCTO
NO
SELECCIONA LA
OFERTA O
DESCUENTO
INDICALA
CANTIDAD STOCK DE

REQUERIDA DEL > PRODCUTOS
PRODUCTO

S|
v

FACTURA

|

PROCESA EL PEDIDO

|

ENTREGA LA
MERCADERIA AL
CLIENTE

FIN




ANEXO 04:

Fotografias de los talleres realizados en la oficina del almacén de Negocios Pefia.
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Manual de usuario

-~

P —e4
NEGOCIOS B rNA caina

DISTRIBUIDORES

BSC Designer

Software de gestion de
Cuadro de Mando Integral

Version 8.4
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KPIs en BSC Designer

Para muchos profesionales de negocios la palabra "tablero" est4 asociada
fuertemente con Indicadores Clave de Desempefio (KPIs). Hablando

estrictamente, un tablero empresarial consiste de dos partes:

e La parte de "gestiobn" que incluye objetivos de negocio y mapas
estratégicos, y la parte de "medidas" que es sustentada por los

indicadores.

La pestafia "KPI" en BSC Designer corresponde a la parte de "medidas" del

tablero, ahi encontrara:

e Los indicadores con sus cifras de desempefio
e El panel para editar las caracteristicas de un indicador, y Un namero

de graficos visuales y diagramas

La interfaz de "KPI" incorpora munchas funciones, incluyendo aquellas que le
permiten entrar en detalle a los datos desde otros proyectos de tablero, calcular

desempenfio y avance para indicadores y para el tablero completo.

Crear un nuevo indicador

Un tablero de KPIs comienza con un indicador. Para crear un nuevo indicador

haga clic en el boton "Nuevo indicador" en la barra de herramientas.
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Con BSC Designer es facil:

e Mover un indicador en el arbol de KPIs, Cambiar su nombre,

e Cambiar un icono asociado con él, Afadir una descripcién detallada,
Asignar una persona responsable,

e Especificar un intervalo de actualizacion requerido o

¢ Afadir una iniciativa especifica.

El panel de abajo permite ajustar las caracteristicas de un indicador.

El valor de un indicador

El campo Valor muestra el estado actual de un indicador.

@ Valor: Medida: Peso:

|21,3 i‘.]llpuntos LJ |5 _:_‘
Referencia: Destino: Min: Max:
I8 o3 ﬁl o [100
Optimizacion:

| ./ Maximizar Valor Linealmente L] :>Z|

e El valor de un indicador esta asociado al tiempo. Elija una fecha
en el calendario de la derecha para introducir un nuevo valor o ver
uno existente.

e La mayoria de los indicadores se actualizan mensual o
trimestralmente, vaya a la opcién ‘Intervalo de
actualizacién" en "Iniciativas" para elegir un intervalo de

actualizacién apropiado.

Al lado del campo valor hay un botén "Fuente de datos KPI". Uselo para elegir la
fuente de datos de un indicador.

Los datos pueden venir de una base de datos, pueden ser calculados, y
pueden ser importados desde MS Excel o desde otro proyecto de tablero.
Existe una seccién del manual que explica en detalle todas las fuentes de
datos soportadas.
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Min, Max y desempefio

Los pares de campos de entrada "Min... Max" y "Referencia... Destino"
permiten especificar el rango de valores para un indicador, de modo que el
programa pueda calcular el desempefio y el avance de un indicador,

respectivamente.
e Los resultados de estos calculos son desplegados en el arbol de KPls.

Para ilustrar la diferencia entre estos campos tomemos por ejemplo el

indicador "NUmero de clientes potenciales":

e Cudl podria ser el nimero minimo de clientes que una empresa
genera semanalmente? Los gerentes podrian tener una mala semana,
cuando no se generaron clientes, entonces especificamos "0" en el
campo "Min".

e Cual podria el nUumero maximo de clientes que una empresa genera
semanalmente? Depende del negocio, usemos 30 clientes para este
ejemplo.

e Si el Unico objetivo del gerente es monitorear el desempefio
empresarial actual, tenemos los datos suficientes para el calculo.
Tomando en cuenta "Max," "Min," y "Valor", BSC Designer calcula el
desemperio. Si la empresa genera 12 clientes por semana entonces el

desempenio es 40%.

A veces usted podria querer introducir solo el valor actual y compararlo a la

referencia y destino. En este caso use la opcion de seleccién "Modo simple”.

Sefales

Un sefal pequefio cerca al campo valor indica visualmente el estado del
indicador. Haga clic sobre el icono de la sefial para personalizar los umbrales
para este indicador. Por ejemplo, usted puede indicarle al programa que un

desempenio del 40% esté en realidad en la zona de peligro para este indicador
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Datos personalizados
Datos personalizados para "KPI 5 - update me weekly"
Seflales l Referendia |
[ Utilizar seméforo personalizado

<l

T - T
R e S e

Archivo  Editar Yer KPIs Mapa estratégico  Heramientas Informes Graficos  Ayuda
ACAE = &4
Manejar :
Nombre: @ Desemperio | Desemp Progreso valor | Valor (... | Referen Destino | Medida
=] @  0.00% @  000% - [ o %
] Septiembre 2016 0
Lun Mar Mié Jus Vie Sab Jom
35 29 G0 31 1 2 3 4
3 5 & Bl s o 10 11
37 12 13 14 15 16 17 18
38 19 20 21 22 23 24 25
39 26 27 28 29 30 1 2
40 3 4 5 & 7 & 9
&7 Riesao
] Resumen de KPI } [ Barea
Sl Peso | 4 Tactmetro
|~ optimizacien | @5 Torta
@ Radar “J Tiempa
Negocios Pefia, Yalor
07082016
52| &
= Nombre: Descripeidn:
|neaacios Pefa NEGOCIOS PEFA E.LR.L, smpresa que se dedica s &
° o . la comercializacion v distribucian de una amplia 1
esempefio: i N
pefio variedad de productos tales coma: Utiles escolares, T ———r—
[Pramedic panderada "+ de Ios dlementos Perfumeria, Navidefios, Articulos de mpisza, et
Higisne personal, Jugueteria, Utiles de oficina,
“er ; Yalor
[ miciativas ‘ 1 Propiedades da,dmmam‘ Ubicada en el Mercada Madela de Piura en la tienda o) T T el

) Obietivas de negacio KPT

0 contenedores, O indicadores, O grupos empresariales, 4 metas empresariales, 0 iniciativas

= Mapa estratégico | L= Panel de Control | il Analisis | < Alertas

SP
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ANEXO 06: CREACION DE LAS PERSPECTIVAS

a. bsc) - BSC Designer PRO - 30 dia(s) de prueba queda(n)

Archivo  Editar Yer KPIs Mapaestratégico Herramisntas Informes Graficos Ayuda

AAHE %@ # A EE Y
Mansjar @ 7 o7 i 3
Mombre @ Desempefio  Desemp Progreso walor | alor (... | Referen Desting | Medida Pesc ") 01/10/2016
=1+ 3 Megacios Pefla @ 0.00 % @ 0.00% = o o %Yo B
“® PERSPECTIVA CLIENTE - 0 Puntos o 2018 0
ff- PERSPECTIVA APREMDIZ, > o Puntos Selecdonar mes
& i - o Puntos Ene. Feb, Mar.
.| PERSPECTIYA FINANCIERA - o Puntos
abr, Maya Jun,
ul. Aga. Sep.
@ Radar ] <1 Tiempo
ZOptimizacio'n I QB Torka
@ Riesgo
ﬁ Resurnen de KPI I m Batra
E| Peso #3% Tacdmetro
PERSPECTIVA PROCESDS
INTERNOS
01H02016
a | s 40 &0
Normbre: W Modosimple @ Valor: Medida: Peso; - -
\PERSFECTIVA PROCESCS INTERNGS o |D = |PUNt°S ﬂ “
Descripcidn: Referenciat Destino: )D_.
‘ |D \100 0 Puntos
& .= e Optimizacién: e
Desempefio: 0.00% Progreso: 0.00% = i Walor
Ulimar actuslizacién: ro hay datas [ micetivas | [ Maximizar velor Linealmente =l N e

T Mapa estratégica | L= Panel de Contral |,y Andlisis | < Alertas

a Objetivos de negocio

bsc) - BSC Designer PRO - 30 dia(s) de p|

archivo  Editar Wer KPIs Mapa estrabégico  Herramientas Informes  Gréaficos  Ayuda

ACAE | % @l B : £
Manejar : "
Nombre @ Desempefio | Desemp Progreso Walor | Valor (... | Referen Destino | Medida | Pesc | % oungzote
= . @ oo0% @ oo0% —- o 100 % =
=+ 8 PERSPECTIVA CLIENTE @ 0.00 % @ 0.00% =+ a 2} 100 Puntos o Ockubre 2016 o
| tncremento de nuevo... - o Puntos Lun Mar Mie Jue Vie Sab Som
| Percepcion de satisfa... - [ Puntos 38 26 27 20 ze 30 HM 2
=+ B PERSPECTIVA APRENDIZ. @  oom% ® omw > o 0 100 Puntes ja @ ¢+ S & 7 6 9
| Mivel de Satisfaccion ... - o Puntas g 10 11 12 13 14 15 16
|# Humero de actividad. .. - 0 Puntos g 1T 16 19 20 21 22 28
|# Percepion interna d... - o Puntos | R
- . 44 31 1 oz 3 4 5 6
= PERSPECTIVA PROCESO. .. ®  ooow% ®  onomo0w —- o 0 100 Puntos
|+ Tiempo de Atencion - o Puntos -
|2 Tiempo de Entrega - o Puntos 3
= [} PERSPECTIVA FINANCIERA @ oomo% ® oomow > o o 100 Puntas #] resumende kpr | (L] Bara
| Rentabiidad de ventas - o Puntas L~ optimzacien | @5 Torta
| variacion periodica d... > o Puntos Elreso |  # Tacometro
@ Radar I =7 Tiempo
Negocios Pefia, ‘alor
01102016
< | >
5| Mombre: Descripeidn:
[regacios Pefia NEGOCIOS FERA E LR L, smpresa que se dedica a4
= = a comercializacian v distribucién de una amplia 1
@ Desempefio: ianedad de productos taes coro: U‘F\Ies_ escolares, = Reforencia = valor
[Fromedia poderada 52 s fciceiies Figiene personal, Jugusteris, Liies de oficha. =Destine
ver : valor

[ micistivas ‘ 15 Propiedades del d“umenm‘ Ubicada en el Mercado Madelo de Flraenlatienda || 22880

) Objetivos de negacio lapa estratégica | L= Panel de Control Analisis |~ plertas
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ANEXO 08: DATOS CARGADOS AL SOFTWARE POR CADA PERSPECTIVA

45 KP18 - custom formula (NEGOCIOS PERA LER.Lbsc) - BSC Designer PRO - 17 diafs) de prueba quedalrn)

Archivo Editar Ver KPls Estrategiamapa Herramientas Informes Grdficos Ayuda

LRH| %D B @k

Manejar : () ‘-@(- 4

Haga cic en el botén %, ..*para editar el texto de a misign. Hags cicen el botin derecho delrattn para ocutar a barra de herramients. ‘

Nombre [@ | rengmento| Rendmi.|  Progreso|  Vaor| Velor(.|Referen..| Destno| Mecida| Peso | % @ mawan B
= [ K18 -custon fomua OB, 7% g 1o OLNB3E7% + 625 815 % -
=3 ,_"i Financial Perspective Q@ W8I | . OLBLTO% > 25 100 % 1 0 octubre 2013 0
- IRentebildad | Ventas BLE3% BB% > 12 N ] 20 % 1 lun mar mé jue vie séb dom
m“ﬁaﬂamunPEHDdltadu. @ 018% [ @ 016% + 9. A 00 4000 % L 030123 456
= T Customer Perspective @ 3,00% O 39,00% + 0 100 % 1 47 8 9 1011 1213
- naremento de Nuev... OMlB0% o ww OBOO% > B _ ] 100 % 1 21415161518 1520
| percepdon de Satisfa. o W% 0 0% - 50 —— 0 W Sare L L2 BB NEE 7T
5 84 Internal Process Perspec... ol Be% ... ol 3%% ~+ 0 10 % 1 ks o
- | Tiempo de Atendion ofl ww%___ 02%6% > 075 _ 455 L s 1 645678910
7 Tiempo de Entrega o BE7% B, 0 1567% + 4% 06 03 Sore 1
B %%ﬁmmg&[}mwﬁ?ersﬂm O SLR%E el 0 SL2% + il 0 il % 1 Gradr | A o
-7 Nl de satisfacion . o W% 0 0% > H—— 0 JU |/ opinzacén | & craier
- [ Namero de Actividad... ollEe+ " hn ol oBB4% > 04— 7 1 mintes 1 Freso | @lovenien
Elpes M Indcador
Rentabilidad / Ventas
P
(]
[@]valor: Medda: Peso:
A [2es ﬂh, EiEE i,
Desaripddn: Referencia: Destno: Min: Méx: - 1265%
[pererEcTE 2P &P & 301092013
Optinizacion: [ Vertical view

Rendmiento: 81,63% Progreso: 63,25% 3 l/—LI
Ultma actuaizacion: 30/06/2015 [l midatvas Meximize Value Linearty | | Group by dis (Min vae)
) Obietivos de negocio |= KPIs | *XZ Mapa de estrategia | L Panel de Control | | Anlisis | < Alertas |

4 categorias, 8 indicadores, 12 objectivos de negocio, 8 iniciativas [sp |

ANEXO 09: CREACION DEL MAPA CAUSA - EECTO

45 KPI8 - custom formula (NEGOCIOS PERIA LERLbsc) - BSC Designer PRO - 17 dials) de prueba quedaln) =

Archivo Editar Ver KPls Estrategiamapa Hemamientas Informes Grificos Ayuda

afad|%E|E &
Haga dic en el botdn *..." para editar e texto dela misidn. Haga dic en el botdn derecho del ratdn para ocultar la barra de herramientas. ‘
Vencjar: ) | Niear cam: (@ |Dhjetus 2O Do [vios: X, L, & ‘ | Estilo del vinculo | Imprimit + Exgoriar « |Mapaz & @ &
G54 (XF - 5 [Hapadeestrategia| Mapa deestategi| [ calendar agaclic ar ape
E
£
5% @ INCREﬂFNTAR @ VR
5o RENTABILIDAD ¢—* REHLE
<
ﬁ = Rentabilidad /.. @ Variacion Per..
o -/’I
INCREMENTAR MEJORAR LA
@ EL NUMERO DE @ PERCEPCION
CLIENTES DE SATISACCI...
@ [28,0]Incremento d... C Percepciond..
MEJORAR EL MEJORAR EL
@ PROCESO DE @ PROCESO DE
ATENCION | ENTREGA
@ [[0,2] Tiempo de At.. C Tiempode E..
Eiltap peupettie SN
MANTENER LA MEJORAR EL BeKind bakTiedimage
SATISFACCION AMBIENTE o 8
DE LOS TRAB.. LABORAL e
ivel de Satis. @ Niimero de A
.El GeoPici Select ...
-vaBottom
ﬂ | ” j @ Mapped background
) Objetivos de negocia | "= kPIs | "2 Mapa de estrategia | 125 Panel de Control ||, Andisis | > Alertas |
4 cateaorizs. 8 indicadores. 12 obiectivos de neaccio. § iniciativas fspT
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ANEXO N° 10

“CATALOGO DE TRABAJOS DE INVESTIGACION, TESIS Y PROYECTOS
ASAMBLEA NACIONAL DE RECTORES”
RESUMEN DE TRABAJOS DE INVESTIGACION,
TESIS Y PROYECTOS

I. NIVEL:
e PRE GRADO

- CARRERA PROFESIONAL
Ingenieria de Sistemas e Informéatica.
- TITULO PROFESIONAL
Ingeniero de Sistemas e Informética.

- DENOMINACION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION TESIS O PROYECTO
PROPUESTA DE UN TABLERO DE COMANDO BALANCED SCORECARD
PARA LA EMPRESA “NEGOCIOS PENA E.LR.L”

- AUTOR

Bach. Mariela Huayama Carrasco.

Il. CONTENIDO DEL RESUMEN

ASPECTO METODOLOGICO

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es Técnica o Tecnoldgica.

Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion es Descriptiva.

Método de la investigacion

El método utilizado en la investigacion es el Método Cientifico.

Disefio de la Investigacion

El disefio del presente trabajo de investigacion es Pre-experimental.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema principal de la Empresa “Negocios Pefia E.l.R.L”, es que sus actividades
internas se desarrollan sin ser monitoreadas o siguiendo un plan determinado que le

permita evaluar el desemperio tanto de sus trabajadores como de sus procesos

Siendo una empresa saliente en el mercado comercial necesita captar la atencion del

publico, la cual se debe estudiar el ambito del mercado y establecer estrategias.

Respecto a los trabajadores le sirve para obtener el logro de sus ventas que realizan y
de ello sus respectivas remuneraciones, con relacion a sus procesos tiene que ver con
el pedido del producto ya que el trabajador tiene que verificar de manera manual que
haya stock en el almacén y asimismo se efectué la compra, también en el proceso de
la entrega se puede dar el caso de no encontrar el producto y anularse las ventas
debido a que no hay una correcta rotacion de mercaderia en el almacén como en la
tienda.

A todo esto se suma que no hay un control de presupuestos, no hay una correcta
asignacion de tareas al personal, no hay un control de entrega de productos al
almacén de la tienda, mala administracion de las remuneraciones, control de
rendimiento de los trabajadores y tasas de descuentos por ofertas.

Es por ello que surgié la necesidad de proponer una herramienta de gestion
estratégica utilizando la Metodologia Balanced ScoreCard que le permita definir,
analizar y evaluar estrategias e indicadores que ayudaran a mejorar el desempefio de

sus actividades.

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION
Objetivo General

Proponer un tablero de comando BSC disefiado segun la realidad

operativa de la empresa Negocios Pefia E.I.R.L
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Objetivos Especificos

e Proponer indicadores BSC para llevar un mejor control en los
costos y rentabilidad de la empresa Negocios Pefia E.l.R.L

e Proponer indicadores BSC que midan la eficiencia, eficacia en las
ventas y su impacto de los clientes de Negocios Pefia E.I.R.L

e Proponer indicadores BSC que midan la operatividad en los
procesos internos de Negocios Pefia E.I.R.L

e Proponer indicadores de BSC que midan el nivel de satisfaccion,
productividad y competitividad de los colaboradores de Negocios
Pefia E.l.LR.L

HIPOTESIS

“‘La propuesta del BSC como sistema de gestion estratégico mejora los

procesos internos en la empresa Negocios Pefa E. [.R.L”

Contrastacion de la Hipotesis

Dada la Hipotesis “La propuesta del BSC como sistema de gestion
estratégico mejora los procesos internos en la empresa Negocios Pefa E.
I.R.L”, el andlisis de resultados y las conclusiones de la investigacion se

concluye que la hipétesis se comprueba totalmente.

BREVE REFERENCIA AL MARCO TEORICO

1. Antecedentes de la Investigacion.

NEGOCIOS PENA E.L.R.L, empresa que se dedica a la comercializacion y
distribucion de una amplia variedad de productos tales como: Utiles
escolares, Perfumeria, Navidefios, Articulos de limpieza, Higiene personal,

Jugueteria, Utiles de oficina.
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La empresa cuenta con cinco areas la cual tienen sus respectivos procesos,
las operaciones basicas del negocio son: venta de productos al por mayor y
menor, cobranza, distribucion de productos, gestion de pedidos a
proveedores por productos especiales, recepcion de mercaderia, supervision
y control de las ventas.

Como primer punto esta el area de venta donde los clientes perciben los
productos de buena calidad incluyendo el precio la cual se encuentra por
debajo al precio de la competencia, asi también resaltar el marketing que
ofrece a través de sorteos, rifas, vales, descuentos y publicidades.

Respecto al proceso del area de venta el trabajador ofrece y atiende la lista
de productos del cliente y asi realizar una verificacibn de manera manual que
haya stock en el almacén para que se efectué la compra, a continuacion el
area de caja se encarga de realizar la cobranza y la entrega de boletas y/o
facturas, para que después efectuada la venta el cliente acuda al area de
entrega cuya funcién principal es la entrega de los productos al cliente y
buscar la satisfaccién de sus necesidades. En cuanto al area de logistica y
almacén se encarga del control de existencias, y de realizar los pedidos a los
proveedores donde recepcionan la mercaderia para su respectiva distribuciéon
en sus tiendas y sus almacenes, aunque no hay una buena circulacion vy
distribucion la cual perjudica el area de venta y pedido con demoras o
retrases de entrega o anulacion de ventas afectando la comodidad de sus
clientes. Aqui también existe un apoyo administrativo la cual lo controla el

contador de la empresa.

Marco Historico.

Evoluciéon del Balanced ScoreCard

El Balanced ScoreCard (BSC), es una herramienta muy Util en el proceso de

planeacion estratégica que permite describir y comunicar una estrategia de

forma coherente y clara.
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Segun Norton y Kaplan (4), establecen que el BSC tiene como objetivo
fundamental convertir la estrategia de una empresa en accion y resultado, a
través de alineacion de los objetivos de todas las perspectivas; financiera,
clientes, procesos internos asi como aprendizaje y crecimiento. Por lo tanto
el BSC se concibe como un proceso descendente que consiste en traducir la
mision y la estrategia global de la empresa en objetivos y medidas mas

concretos que puedan inducir a la acciébn empresarial oportuna y relevante.

Disefian el Balanced ScoreCard (5) como un instrumento para medir
resultados, partiendo de la base del establecimiento de indicadores
financieros y no financieros derivados de la vision, mision y estrategia de la
empresa, por lo que se convierte en una herramienta para gestionar la

estrategia.

Segun Instituto BSC (6), el cuadro de mando integral es un sistema de
planificacion y gestion estratégica que se utiliza ampliamente en los negocios
y la industria, el gobierno y las organizaciones sin fines de lucro en todo el
mundo para alinear las actividades empresariales a la vision y estrategia de la
organizacién, mejorar las comunicaciones internas y externas, y monitorear el

desempefio de la organizacion contra la estratégica obijetivos.

Segun Beltran, Edwin y Rivas (7), considera que el BSC, es una forma
integrada, balanceada y estratégica de medir el progreso actual y suministrar
la direccion futura de la compafia que le permitira convertir la vision en
accién, por medio de un conjunto coherente de indicadores agrupados en
cuatro diferentes perspectivas (financiera, clientes, negocio interno,

aprendizaje), a través de las cuales es posible ver el negocio en conjunto.

Segun Haya, Franch y Mayol (8), consideran que el BSC es un modelo de
gestion, que parte de un principio basico como “solo se puede gestionar lo
que se puede medir’. Constituye un marco de actuacién e implantacién
organizativa, que pretende ayudar a las organizaciones a transformar su
estrategia en términos operativos. Estos constituirdn las guias para el analisis
de mejoras en el negocio, por ejemplo, en la mejora de la eficiencia de los
procesos organizacionales. Ademdas, con una adecuada gestion de la
implantacién se deberia conseguir la adopcion de actitudes estratégicas por
las personas, y por consiguiente, la mejora de los procesos claves de la

organizacion.
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El enfoque de medicion de desempefio del BSC esta siendo utilizado por las

organizaciones para cumplir con sus procesos administrativos criticos:

e Clarificar y traducir la vision y la estrategia.
¢ Comunicar y relacionar objetivos y metas estratégicas
¢ Planificar, establecer objetivos y alinear iniciativas estratégicas

o Mejorar la retroalimentacion estratégica y el aprendizaje organizacional

3. Marco Conceptual

Hoy en dia los margenes de utilidad estan cayendo drasticamente algunos
sectores debido a que muchas empresas estan ofreciendo los mismos
productos en los mismos mercados, por lo que el valor agregado se hace
cada vez mas importante en la competencia. La solucibon a muchos
problemas, como este que se presenta, se consigue en la direccion
estratégica, que consiste en la planificacion, la implantacion y el control de la

estrategia.

Balanced ScoreCard (BSC)

El BSC [1] traduce la estrategia en accion, utiliza el plan estratégico de la
organizacion y define los factores criticos del éxito, obtiene medidas de otras
perspectivas no limitandose solo al area financiera, nos da la posibilidad de
aumentar la visibn e incluir otras medidas desde otro enfoque mas
generalizado englobando los diferentes protagonistas que constituyen la
empresa. “Kaplan y Norton” [2] introdujeron cuatro diferentes perspectivas:
Finanzas, clientes, procesos internos y aprendizaje para evaluar la actividad

de una compaiiia.
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CONCLUSIONES

Mediante esta investigacion con datos relevantes de hace dos afios se ha
demostrado que el BSC como parte de ser una propuesta para la empresa, al
emplearla realizar4 una funcién que va mas alla de la medicién, evaluacion y
gestion del rendimiento organizativo, asi como del seguimiento de las estrategias.
Se trata mas bien de una herramienta que debe apoyar un cambio organizativo de
gran magnitud donde debera tener en cuenta a todo el personal de la organizacién
gue se verd afectado por la misma, ya que de lo contrario, la herramienta no
cumplira con los objetivos propuestos.

A través de sus cuatro perspectivas (financiera, clientes, procesos internos y
aprendizaje-crecimiento) facilita la aplicacion de la estrategia a través del mapa del
BSC que sirve como guia para implementar dicha metodologia.

Es importante analizar los procesos que ejecuta cada area en una empresa, esta
informaciéon es fundamentada por los mismos trabajadores quienes conocen
perfectamente las funciones principales, con el Unico fin de conocer los indicadores
de la empresa mediante los objetivos que se establecen en cada perspectiva y asi
poder construir una matriz integrada de indicadores Balanced ScoreCard.

Durante el desarrollo del Balanced ScoreCard se realizan muchas actividades pero
las principales son la matriz FODA y cuadro de mando integral (CMI), en la que
resaltan las iniciativas mas innovadoras la cual son resultado de los objetivos de
cada perspectiva para luego ejecutarlas y asi poder llegar al logro de los
indicadores.

En este caso se ha contribuido en la mejora del monitoreo y evaluacion del plan
estratégico de dicha empresa a través de una propuesta de implementacién de un
Balanced ScoreCard, mas a un se ha llegado a la conclusién que el fin supremo del
Balanced ScoreCard va de la mano con mejorar la competitividad, ser oportunos
con la informacion y contribuyendo realmente al desarrollo de la region aportando

en su educacion.
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ANEXO N° 11

PROPUESTA DE UN TABLERO DE COMANDO BALANCED SCORECARD
PARA LA EMPRESA “NEGOCIOS PENA E.L.R.L”

Proposal of a ScoreCard Balanced or company “Business Peha E.l.R.L

Autor: Mariela Huayama Carrasco

RESUMEN

La empresa “NEGOCIOS PENA E.I.R.L” es una empresa peruana ubicada en la ciudad de
Piura con mas de 22 afios de experiencia en el rubro comercial garantizado su compromiso
de trabajo con calidad en sus productos y absoluta satisfaccion del cliente. Su actividad esta
relacionada a la venta de productos variados, desde articulos de perfumeria, farmacia hasta
articulos de oficina. Teniendo tres sucursales (dos comerciales y un almacén) con lo que ha
logrado atender un mayor numero de clientes en la regién, destacandose por la calidad de

sus productos y el servicio a los clientes.

El aumento de sus ventas y crecimiento de sus operaciones ha hecho que los propietarios
consideren necesaria la revisién de las lineas de accién y estrategias, que han venido
aplicando intuitivamente para adaptarse a la situacion actual. En vista de esta necesidad,
se ha planteado desarrollar un Balanced ScoreCard, que es una técnica de planificacion y
gestion que nos ayuda a expresar las estrategias en objetivos especificos cuyo logro sea

medible a través de un conjunto de indicadores de desempefio del negocio.

Se ha efectuado un disefio del Balanced ScoreCard a la Empresa “NEGOCIOS PENA
E.I.R.L”, el cual inicia con el estudio de su analisis FODA, los principales Stakeholder, el
mercado y la competencia. Se desarroll6 a nivel empresarial, se establecieron objetivos
estratégicos los cuales seran medidos por medio de indicadores establecidos para cada

perspectiva, y por ultimo se examinaron los resultados de la empresa.

Palabras clave: Control, Balanced ScoreCard, Administracion de Estrategia...
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ABSTRACT

The company "NEGOCIOS PENA E.I.R.L" is a Peruvian company located in the city of Piura
with more than 22 years of experience in the commercial area guaranteed its commitment to
work with quality in its products and absolute customer satisfaction. Its activity is related to
the sale of assorted products, from perfumery articles, pharmacy to office supplies. It has
three branches (two commercial and one warehouse) which has managed to serve a greater
number of customers in the region, standing out for the quality of its products and service to
customers. The increase in sales and growth of its operations has made it necessary for
owners to review the lines of action and strategies that they have been applying intuitively to
adapt to the current situation. In view of this need, it has been proposed to develop a
Balanced Scorecard, which is a planning and management technique that helps us express
strategies in specific objectives whose achievement is measurable through a set of business
performance indicators. A Balanced ScoreCard was designed for the company "NEGOCIOS
PENA E.L.R.L", which starts with the study of its SWOT analysis, the main Stakeholders, the
market and the competition. It was developed at the corporate level, strategic objectives
were established which will be measured by indicators established for each perspective, and
finally the company's results were examined.

Key words: Control, Balanced ScoreCard, Strategy Management
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INTRODUCCION

El Balanced ScoreCard es una

herramienta gerencial cuyos
mentalizadores Norton y Kaplan basan su
estudio en alinear las acciones diarias
con las metas a mediano plazo, lo que
implica una alineacién con la planificacion

estratégica. Su estudio se basa en cuatro

perspectivas: Perspectiva Financiera,
Perspectiva Cliente, Perspectiva
Procesos Internos y Perspectiva de

Aprendizaje y Crecimiento, que bien
implementados en la organizacion
contribuye con su vision, acotando que
en la actualidad los indicadores
financieros no aseguran el éxito en las
organizaciones por ello la necesidad de
establecer los indicadores de gestion que
permiten medir los alcances de la
empresa e incrementar su valor en el

sector que se desarrolla.

Negocios Pefia es una empresa privada,
al igual que muchas de las empresas de
Ssu sector, no dispone de un plan de
accion concreto y estratégico, por lo que
las actividades que desarrollan dia a dia
no necesariamente conllevan al
cumplimiento de objetivos propuestos por
los duefios, esto hace dificil evaluar los
resultados y tomar decisiones al
respecto, debido a esta situacion surge la
necesidad de implementar un mecanismo
de gestion, el cual ayudara a evaluar los
procesos del negocio para que la

empresa brinde mejores servicios y logre
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sus objetivos. Para este caso se propone
la aplicacion del Balanced ScoreCard ya
que abarca las cuatro perspectivas de
interés para los duefios en su afan de
resultados en la

obtener mayores

administracion de su empresa.

El estudio se desarrolla en seis capitulos,
en el primero encontramos el Andlisis de
se detalla la

la Organizacion, aqui

situacion actual de la empresa, se

establece el andlisis FODA con las
estrategias a desarrollar. En el segundo
capitulo, se encuentra el Marco Tedrico
sobre el Balanced ScoreCard (BSC), sus
diversas variables del proyecto, aqui se
establece la explicacion en que consiste el
Modelo BSC. En el tercer capitulo, se
encuentra el Inicio y la Planificacion del
proyecto, aqui se estable la
documentacién necesario para dar inicio
al proyecto de investigacion, como
establecer las actividades, los costos, etc.,
En el cuarto capitulo, se encuentra la
del

establece, el

Ejecucién, Seguimiento y Control

Proyecto, aqui se
cronograma, las actividades de trabajo
(EDT), con los resultados obtenidos, en el
capitulo cinco, se establece el Cierre del
las lecciones

Proyecto, indicando

aprendidas durante el desarrollo del

estudio, por Ultimo en el capitulo seis, se
las

establecen Conclusiones y

Recomendaciones del proyecto realizado.



OBJETIVODE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Proponer un tablero de comando BSC
disefiado segun la realidad operativa de

la empresa Negocios Pefa E.I.R.L

Objetivos Especificos

e Proponer indicadores BSC para llevar
un mejor control en los costos y
rentabilidad de la empresa Negocios
Pefia E.l.LR.L

e Proponer indicadores BSC que midan
la eficiencia, eficacia en las ventas y
su impacto de los clientes de Negocios
Pefa E.l.LR.L

e Proponer indicadores BSC que midan
la operatividad en los procesos
internos de Negocios Pefia E.I.R.L

e Proponer indicadores de BSC que

de

productividad y competitividad de los

midan el nivel satisfaccion,

colaboradores Pefa

E.lLR.L

de Negocios

HIPOTESIS
GENERAL

“La propuesta del BSC como sistema
de gestion estratégico mejora los

procesos internos en la empresa

Negocios Pefia E. |.R.L”
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METODO DE LA INVESTIGACION.

El método de investigacion que se
emplea en el presente proyecto es el
Método Cientifico, ya que sigue un
conjunto de pasos ordenados para el
desarrollo de la herramienta.
DE

ANTECEDENTES LA

INVESTIGACION

Al respecto, no se ha encontrado

ninguna tesis que aborde el tema
propuesta de tablero de comando BSC
BSC

Designer, por consiguiente, se deduce la

haciendo uso de tecnologias

autenticidad del proyecto propuesto.
En base a fuentes de informacion
revisadas se puede decir que Beatriz
Santiago Herrera [6], en su tesina
“Propuesta de Disefio de un Data Mart
para el Sistema de Apoyo a la Toma de
Decisiones de Asignacién de Sinodales”
afirma que hoy en dia las empresas para
lograr una ventaja competitiva deben
indagar en nuevas tecnologias que le
permita a la gerencia tomar decisiones
instantaneas a través del procesamiento

de grandes volumenes de datos.



MARCO
CONCEPTUAL

Hoy en dia los méargenes de utilidad
estdn cayendo drasticamente algunos
sectores debido a que muchas empresas
estdn ofreciendo los mismos productos
en los mismos mercados, por lo que el
valor agregado se hace cada vez mas
importante en la competencia. La
soluciéon a muchos problemas, como este
gue se presenta, se consigue en la
direccidon estratégica, que consiste en la
planificacion, la implantaciéon y el control

de la estrategia.

Balanced ScoreCard (BSC)

El BSC [1] traduce la estrategia en
accion, utiliza el plan estratégico de la
organizacion y define los factores criticos
del éxito, obtiene medidas de otras
perspectivas no limitandose solo al area
financiera, nos da la posibilidad de
aumentar la vision e incluir otras medidas
desde otro enfoque mas generalizado
englobando los diferentes protagonistas
que constituyen la empresa. “Kaplan y
Norton” [2] introdujeron cuatro diferentes
perspectivas: Finanzas, clientes,
procesos internos y aprendizaje para

evaluar la actividad de una compainia.
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CONSTRUCCION DE LA
HERRAMIENTA

El modelo BSC, se implanta de la

siguiente manera:

1. Concepto estratégico: que incluye
la vision y la mision de la empresa.

1.1. En este punto se analiza el

cuadro del sistema
empresarial para asi obtener
la mision y la visiébn segun los
siguientes puntos:

e Finanzas

e Marketing

e Operaciones

e Personal

2. Se analiza el FODA de la empresa.

Al momento de analizar el
FODA de la empresa, se
tiene en cuenta los puntos
siguientes:
¢ Entorno empresarial
¢ Marketing
e Cadena de valor
e PCI/POAM
2.1. Se realiza el cuadro de
matriz FODA
2.2. Luego de haber realizado el
cuadro de matriz FODA se
analiza las perspectivas
estratégicas segun los

siguientes puntos:



e Financiera

e Cliente

e Interna

o Aprendizaje

2.3. Para luego realizar la relacion de
CAUSA — EFECTO que abarca los
objetivos  estratégicos y mapa
estratégico.

2.3.1.Siendo los objetivos estratégicos uno
de los puntos mas importantes
porque de ellos se realizaran los
indicadores de cada perspectiva
estratégica.

2.4. Dando asi la creaciéon de valor.

ELEMENTOS Y FASES DEL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO - BSC

ENTORNO
EMPRESARIAL
ORTALEZAS
PORTUNIDADES
EBILIDADES
MENAZAS

MARKETING MIX

CADENA DE
VALOR

PCI /POAM

wWormoo=
omrF—AFOMAVIZM

MATRIZ FODA!

FORTAILF7A5  FSTRATEGIAS FO FSTRATEGIAS FA

s BESTRATEGIAS DO. ESTRATEGIAS DA

INDICADORES ACCIONES / PROYECTOS
/INICIATIVAS
OBJETIVOS

ESTRATEGICOS

CREACION DE VALOR

MAPA
ESTRATEGICO.

GRAFICO N° 05: DESCRIPCION
GENERAL DE LA METODOLOGIA DEL
BSC DEL PROYECTO
Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis de Requerimientos
Los requisitos se obtuvieron en base a
un cuestionario, documentaciones 'y

entrevistas realizadas en la empresa

Negocios Pefia E.l.LR.L.

Requerimientos de Indicadores de
Gestion

Los requisitos de indicadores de gestion

especifican que es lo que el usuario quiere

que el BSC haga para él. Los
requerimientos son:
e Creacion de un BCS, ingresar el

nombre de la empresa a la que le
pertenece.

e Crear un usuario responsable que
realicen las modificaciones del BSC

e Creacion de Perspectivas.

e Creacion de lineas estratégicas que
se usaran en el mapa estratégico.

e Creacion de objetivos.

e Se debe asignar una perspectiva y
una linea estratégica a cada objetivo
creado.

e Se debe crear un plan de accién que
nos proporcionara un conjunto de
acciones.

e Se crearan indicadores, que es un
valor numérico que se quiere alcanzar

e Se debe crear un mapa estratégico
gue es una representacion grafica del
conjunto de elementos: Perspectiva,
objetivos, lineas estratégicas, lo que
permite dar una vision general de las
estrategias

planteadas para el

funcionamiento de la empresa.



e Se debe dar una visualizacion grafica
del estado de los objetivos y el

cumplimiento de las metas

ANALISIS E INTERPRETACION DE
LOS RESULTADOS

La evaluacion de la aplicacion se hizo en
campo y con el equipo de trabajo
integrado por los trabajadores de RR.HH
de la empresa ya que con su
conocimiento en temas de
planeamiento estratégico, Si bien se
les puede considerar, usuarios con
habilidad en temas informaticos; los
usuarios finales, también son un equipo
gue cuenta con el mismo talento, debido
al cargo que desempeian; facilitando el
aprendizaje para el uso del aplicativo y la

interpretacion de los resultados.
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CONCLUSIONES

e Mediante esta investigacion con datos relevantes de hace dos afios se ha
demostrado que el BSC como parte de ser una propuesta para la empresa, al
emplearla realizar4 una funcién que va mas alla de la medicion, evaluacion y
gestion del rendimiento organizativo, asi como del seguimiento de las estrategias.
Se trata méas bien de una herramienta que debe apoyar un cambio organizativo de
gran magnitud donde debera tener en cuenta a todo el personal de la organizacion
gue se vera afectado por la misma, ya que de lo contrario, la herramienta no
cumplira con los objetivos propuestos.

e A través de sus cuatro perspectivas (financiera, clientes, procesos internos y
aprendizaje-crecimiento) facilita la aplicacién de la estrategia a través del mapa del
BSC que sirve como guia para implementar dicha metodologia.

e Es importante analizar los procesos que ejecuta cada area en una empresa, esta
informacion es fundamentada por los mismos trabajadores quienes conocen
perfectamente las funciones principales, con el Unico fin de conocer los
indicadores de la empresa mediante los objetivos que se establecen en cada
perspectiva y asi poder construir una matriz integrada de indicadores Balanced
ScoreCard.

o Durante el desarrollo del Balanced ScoreCard se realizan muchas actividades pero
las principales son la matriz FODA y cuadro de mando integral (CMI), en la que
resaltan las iniciativas mas innovadoras la cual son resultado de los objetivos de
cada perspectiva para luego ejecutarlas y asi poder llegar al logro de los
indicadores.

. En este caso se ha contribuido en la mejora del monitoreo y evaluacién del plan
estratégico de dicha empresa a través de una propuesta de implementacion de un
Balanced ScoreCard, mas a un se ha llegado a la conclusion que el fin supremo
del Balanced ScoreCard va de la mano con mejorar la competitividad, ser
oportunos con la informacion y contribuyendo realmente al desarrollo de la regién

aportando en su educacion.

167



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICOS

1. Humberto Serna Goémez, Gerencia
Estratégica - Planeacién y Gestion
Estratégica, Décima Edicién,

Colombia, 413 p.

Bogota,

2. Project Management Institute (PMI),
Guia de
direccion de proyectos, Pennsylvania,
EE.UU, PMBOK (4th Edition), .393 p.

los fundamentos para la

3. El
Empresas

Balanced ScoreCard En Las
Del En:  http:
/[carlosalvaro25.blogspot.pe/2010/10/el-

Pera,

balanced-scorecard-en-las-
empresas.html, fecha 15 de octubre de
2010.

4. Roman Belotserkovskiy, Investigacion
y desarrollo de un tablero de mando
para la gestion empresarial basado en
el Sistema de Gestion Estratégica
“Balanced ScoreCard”, tesis para optar
el titulo de ingeniero industrial, Pontificia
Universidad Catélica, Lima, Pert, 2005,
135 p.

5. Robert S. Kaplan, David Norton, “The

Balanced Scorecard: Translating
Strategy into Action”. EE.UU, Harvard

Business School Pres, 1996, 322 p.

6. Institute BSC, Balanced Scorecard
Institute, Strategy Management Group,
En:
http://balancedscorecard.org/Resources/A
bouttheBalancedScorecard/tabid/55/Defa
ult.aspx , Washington DC, sin fecha, 2p.

168

7. Beltran Lépez, Edwin y Rivas Rivera,
Andrés. “BSC una herramienta para la
competitividad”, El Salvador 2003.

8. M. Haya, X. Franch, y Enric Mayol,
Uso de los diagramas de actividades
UML, y el lenguaje i* en el modelado de
proceso de implantacion del Balanced
ScoreCard, Universidad Politécnica de

Catalunya (UPC), Barcelona, Espafia, 12

p.

Club
En:

Mario Héctor
de

http://www.tablero-

9. Prof.
Tablero

Vogel,

comando,

decomando.com/revista/indicadoresfinanc
ieros.htm, Buenos Aires — Argentina, 15

Octubre del 2013, sin paginas.

10. Fernando Hernandez LOpez, Mapas

estratégicos — Consultoria de
sistemas de Gestion Humana, En:
www.sinergium-sgh.com, Ciudad de

Tudela, Espafia, 3 p.

REFERENCIAS PERSONALES

é,

Huayama Carrasco,
del

de la

Mariela. Profesional
tercio superior
escuela de Ingenieria de

Sistemas e Informatica

de la Universidad Alas Peruanas - Filial
Piura. Me considero una joven con gran
espiritu de superaciébn y vocacion de
servicio, proactiva, dinamica y siempre

dispuesta asumir nuevos retos.


http://balancedscorecard.org/Resources/AbouttheBalancedScorecard/tabid/55/Default.aspx
http://balancedscorecard.org/Resources/AbouttheBalancedScorecard/tabid/55/Default.aspx
http://balancedscorecard.org/Resources/AbouttheBalancedScorecard/tabid/55/Default.aspx
http://www.tablero-decomando.com/revista/indicadoresfinancieros.htm
http://www.tablero-decomando.com/revista/indicadoresfinancieros.htm
http://www.tablero-decomando.com/revista/indicadoresfinancieros.htm
http://www.sinergium-sgh.com/

