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RESUMEN

El objetivo principal es "desarrollar un sistema informético basado en la transcripcion de
equilibrio para las decisiones en el area de ventas de" Cloud Computing "S.A.C. Huaraz
2015".

La investigacion debe ser descriptiva, no experimental y con el fin de desarrollar sistemas
informaticos sistematicos. Balanced Scorecard ya que es un sistema estructurado por medio
del cual es posible manejar la ejecucién de la estrategia, procesos y actividades de una
organizacion, para el desarrollo del sistema se utilizé el gestor de datos SQL Server 2014 y
SQL Server Data Tools y Visual Studio 2013.

Como resultado de esta indagacion, se logré una solucion para la empresa ya que con el
desarrollo del sistema se podra tomar buenas y mejores decisiones en cuanto al proceso de
venta y la administracion de la empresa ya que permitira un mejor control de los procesos
de ventas, facilitara el manejo de las actividades de la empresa y ayudara en la toma de

decisiones por productos de mejor calidad y mayor demanda para los clientes.



ABSTRACT

The main objective of this research was "Develop a Computer System based on the
Balanced Scorecard for decision making in the sales area of the Company "Cloud
Computing" S.A.C. Huaraz 2015”.

Research must be descriptive, not experimental, and for the purpose of developing
systematic computer systems. Balanced Scorecard since it is a structured system through
which it is possible to manage the execution of the strategy, processes and activities of an
organization, for the development of the system the SQL Server 2014 data manager and SQL
Server Data Tools and Visual Studio were used. 2013.

As a result of this research, a solution was achieved for the company since with the
development of the system it will be possible to make good and better decisions regarding
the sales process and the administration of the company since it will allow a better control
of the sales processes, will facilitate the management of the company's activities and help in

making decisions for better quality products and greater demand for customers.



INTRODUCCION

A partir de los antecedentes encontrados, se comentan los trabajos més relevantes de este
estudio:

Lombardo, S. (2000), Entidad que distribuye energia eléctrica, realizado en la Universidad
Catdlica de Cdrdoba, tuvo como objetivo mejorar los procesos de distribucion de energia
eléctrica, utilizando la metodologia de Rallph Kimball, donde sefiala que los sistemas de
informacion empresarial, es el fruto del intercambio colaborativo, entre las personas, las
tecnologias y los procedimientos, enfocados a solucionar problemas organizacionales,
obteniendo como resultado un sistema factible y confiable al usuario y brindando una mejora
significativa en el desarrollo de los procesos gerencial de la organizacion distribuidora de
energia eléctrica.

Fuentes, D. (2011), El cuadro de mando de optimizacion e integracion estratégica, de la
evolucion de la Entidad pesquera extractiva, tuvo como objetivo mejorar el trabajo de la
Entidad extractiva pesquera, hizo uso de esta estrategia para determinar las debilidades y
fortalezas de su empresa, determind el conocimiento de la evolucion de los casos de
alrededor, para clasificar sus ocasiones de negocio como las posibles amenazas que de una
u otra forma le afectarian. Uno de los aspectos mas importantes es el financiero, y este fue
tomado en cuenta para evaluar la empresa. Asi mismo, se realizé un proceso para controlar
las labores del gerente de la empresa, logrando como resultado la buena optimizacion en el
desempefio de la empresa pesquera.

Sanchez, N. (2008), EI B.S. y el desarrollo empresarial en las Entidades de comunicaciones
del Pertr”, realizado en (UNMSM). Tuvo como objetivo principal mostrar, si el B.S. tiene
influencia en la evolucion de organizaciones de telefonia del Perd. Concluyé que, la
metodologia del BS, contribuy6 a trabajar el Liderazgo del grupo ejecutivo, para encaminar
el cambio estratégico. Los roles de lider consisten en crear un clima laboral, para el cambio,
acomodar a la organizacién, mostrar la urgencia de un cambio y encaminar la estrategia

hacia la aplicacion operativa.

Desde el punto de vista social, El sistema informatico facilita la tramitacion de las
inscripciones, la recogida de informacion y los resultados en poco tiempo. ElI monitoreo y
seguridad que tendran los usuarios a nivel descentralizado evitara errores y cambios no

autorizados en la informacién del sistema. Como resultado se brindara un servicio de calidad
1



a los clientes de manera segura y confiable, donde encontrard productos que satisfagan las

expectativas de sus clientes.

Desde un punto de vista cientifico, El siguiente relevamiento brinda conocimiento curado

y sistematizado para explicar logicamente los procesos de desarrollo de los sistemas

informéaticos basados en Tarjeta Saldada Socrecard, ayudando a refinar las actualizaciones

de informacion para las decisiones en el proceso de venta de la empresa. CLOUD
COMPUTING - Huaraz.

El problema de la empresa “CLOUD COMPUTING” S.A.C. En la investigacion que se

realiz6 a la empresa, se observéd deficiencia en todos los procesos de venta, los puntos

probleméticos mas resaltantes son los siguientes:

La empresa no tiene un mecanismo que le permita conocer o disponer la informacién
de manera répida y oportuna sobre los indicadores de venta tal les como: indice de
ventas generales, indice de atencidn al cliente, etc.

La atencion a los clientes no es la mas adecuada, ya que el vendedor no brinda la
suficiente informacidn, para que el cliente pueda tomar la decision de hacer una
compra de un producto.

La empresa en la actualidad no estd considerando el grado de las fortalezas y
debilidades posee, en comparacion con sus competidores a fin de determinar queé tan
fuerte son esas fortalezas en realidad, las cuales no han sido identificadas y
reconocidas.

En cuanto a los procesos, el gerente general no tiene conocimiento de cada uno de
sus procesos ni identificados, teniendo como consecuencia la desorganizacion, mala
comunicacion y el mal procedimiento de las actividades.

El personal no tiene un rol establecido, por lo cual realiza actividades innecesarias
para realizar una determinada tarea; tampoco es capacitado adecuadamente esto
conlleva a una orientacion superficial y genérica para el cumplimiento de sus labores

de trabajo.

Esta realidad problematica puede generar que la empresa no pueda sacar provecho de las

oportunidades que otorga el medio y las fortalezas de ella, criterios que muestran la

necesidad de realizar un plan estratégico que garantice su futuro con éxito; de seguir con esta
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problematica, la empresa se veria obligada a dejar el mercado. Debido a la forma en la que
la empresa se encuentra, es necesario implementar un sistema informatico que le permita
tomar mejores decisiones en el &rea de ventas con la participacion de los directivos y demés
miembros de la empresa, que le facilite diferenciar las debilidades y de las oportunidades
que se presentan sacar provecho, para llegar a ser una de las entidades con mayor
sostenibilidad en el mercado. Para controlar este problema, se sugiere lo siguiente:

¢Como el Sistema Informatico basado en el Balanced Scorecard ayudard, en la toma de

decisiones, al area de ventas de la Compafiia Cloud Computing S? A.C Huaraz 2015?

Para llevar a cabo este proyecto se consideraron las siguientes bases teoricas:

El sistema de informacion. Inacap, M. (2012). Es un grupo de componentes que se
interacttan entre si, con el proposito de mejorar los procesos de un negocio o empresa. En
otras palabras, los sistemas de informacidn no son solo dispositivos tecnolégicos (hardware).
Ademas, en el momento de la implementacion se utiliza como un "sistema de informacion”.
Los sistemas de informacion operan con cuatro operaciones basicas: entrada,
almacenamiento, procesamiento y salida de informacion.
Un sistema de informacion (SI) es una coleccion de procesos interrelacionados, con la
finalidad de llegar a un objetivo, Gallego, J. (2006). Un sistema informatico consta de las
siguientes partes:
e Hardware: lo conforman aquellos dispositivos mecanicos y electronicos, que
procesan el manejo de la informacion,
e Software: son aquellas aplicaciones y programas, que trabajan los recursos del
hardware.
e Personal: lo conforman los usuarios que dia a dia interactian con los equipos y
ademas se encargan de desarrollar el software.
e Informacidn descriptiva: viene a ser el grupo de manuales y formularios que brindan

indicaciones sobre como usar un sistema informatico.

El Balanced Scorecard Segun Kaplan, R. y Norton, D. (1996). EI B.S, es una herramienta que

se puede medir el desempefio utilizando indicadores para empresas. Este enfoque permite:
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entender la estrategia y la vision, relacionar metas y objetivos estratégicos, planear,
promover objetivos claros y enderezar procedimientos estratégicos, ademéas de mejorar la
retroalimentacion, aprendizaje y crecimiento organizacional.

BS sirve como un modelo de gestidn que transforma las estrategias en objetivos claros que
son medidos por indicadores e involucran planes de accion para mejorar el comportamiento
de los participantes de la organizacion, facilita una mejor vision que permite verificar como

se esté enfrentando a la estrategia a mediano y largo plazo.

Clarificar y traducir la
vision v la estrateaia

v Aclarar la vision de
la organizacion.

v' Lograr €l

Comunicar CONSEnso

v' Comunicary
educar

Retroalimentacion y
aorendizaie
v Articular la vision

BALANCED compartida
SCORECARD

v" Proveer
retroalimentacion

Planificar y estratégica
establecer obietivos

v’ Establecer v' Facilitar la revision
objetivos

v' Establecer metas

v' Relacionar
recompensas con

v'Alinear iniciativas
estratégicas

v/ Asignar recursos

Figura 1: Utilidad del BS
Fuente: kaplan robert S. & norton david p. (1992)

Segun Kaplan, R. y Norton, D. (1996). EI BSC abarca cuatro perspectivas esenciales:
Financiera, Clientes, Interna y Crecimiento y Aprendizaje. cada uno de ellos presenta sus
respectivos indicadores, los cuales arrojan un resultado que puede ser aceptable o
inaceptable. Estos resultados han sido identificados mediante colores: rojo (estado del
indicador es deficiente o no cumple con lo planificado), amarillo (estado del indicador se

encuentra dentro de los esperado) y verde (estado del indicador supera lo esperado).



Cualquiera de los tres resultados va ayudar a tomar decisiones a la gerencia de la empresa.
En la siguiente figura, es posible determinar como se relacionan estas vistas:

Financiero
Para tener éxito
financiero, como
deberiamos aparecer ante
nuestros inversionistas?

. Procesos Internos del
Cliente

Para alcanzar nuestro objetivo, Vision y Negono

cémo deberiamos ser vistos Estrategia Para satisfacer alos clientes,
por los clientes? en qué procesos debemos
sobresalir?

Aprendizaje y

Crecimiento
Para alcanzar nuestro objetivo,
cémo mantener la habilidad
de cambiar y progresar?

Figura 2: Perspectivas del BS
Fuente: Kaplan Robert S. & Norton David P. 1992

Perspectiva financiera. Segun Kaplan, R. y Norton, D. (1996). Esta categoria del BS abarca
como fin principal complacer las pretensiones de los duefios ademas su prioridad es generar
importancia, en base a indicadores que gestionen el rendimiento, ademas reporten la
conducta operativa, crecimiento y sustento de la empresa.

El Cuadro de Mando Integral y su perspectiva financiera es el objetivo final para cada campo
de actividad, sobre la estrategia organizacional, es decir, el enfoque final deseado en la
organizacion que genera ganancias significativas. Esta visidn es interesante para abordar el
crecimiento de la organizacién como proveedora de ingresos.

En general, esta rama desarrolla objetivos estratégicos, ademas de aumentar los ingresos,
aumentar las ganancias, mejorar la calidad de los procesos y el uso de los recursos y el

capital.



Los indicadores méas usados para la perspectiva son:
e (Ganancias = ganancias
e Beneficio neto
e Valor econémico afiadido
e Margen de beneficio operativo
e Tasa de cotizacion
e Inversion reembolsable
e Flujo de efectivo

e Precio de mercado

Lo relevante de esta estrategia prioriza poner de conocimiento de los duefios la informacion
clara y precisa sobre el desenvolvimiento financiero de la organizacion y saber si la actividad

traera ganancias o no acorde con los objetivos planteados.

Perspectiva enfocada en el cliente. Segun Kaplan, R. y Norton, D. (1996). La perspectiva
del cliente trata de responder a la pregunta "¢;Qué hacer para satisfacer las necesidades del
cliente?"

En esta seccion del cuadro de mando, es importante resaltar lo que la empresa debe hacer
para garantizar el servicio al cliente y atraer futuros clientes para que la organizacion sea
rentable. En esta categoria se brinda informacidn sobre las opiniones de los clientes y en
base a ello se determinan indicadores que ayudaran a cumplir con las expectativas de los
clientes. Si las ganancias aumentaran desde una perspectiva financiera depende en gran

medida de esto. Algunos de los indicadores clave para este item son:

e Lasatisfaccion del cliente

e Tasa de recompra

e Cuota de mercado

e Pedidos devueltos

e Conocimiento del valor de la marca.

¢ NuUmero de denuncias.



Perspectiva de procesos internos. Segun Kaplan, R. y Norton, D. (1996). En esta
categoria, los objetivos estratégicos deben definirse principalmente en relacion con los
procesos mas importantes de la organizacion, ya que de ellos depende la satisfaccion de las
expectativas tanto de los clientes como de los accionistas.

Por lo general, el disefio de indicadores de esta perspectiva se realiza después de haber sido
implementados, tanto desde el punto de vista financiero como desde el punto de vista
centrado en el cliente, porque busca el trabajo conjunto de las comunidades colaboradoras

con los procesos clave de la empresa para definir metas estratégicas

De esta manera, es posible verificar y mejorar los procesos internos que componen la cadena
de valor, comenzando con el proceso de innovacion, siguiendo con las operaciones y
finalizando con el servicio postventa de valor agregado para los clientes.

En particular, en este apartado del Cuadro de Mando debe ser completo y adaptado a las
actividades de la empresa y debe desarrollarse teniendo en cuenta como punto de partida la
cadena de valor y/o modelo de negocio de la empresa en la que tiene su sede. Sin embargo,
podemos mencionar algunos indicadores basicos que pertenecen a este punto de vista, tales
como:

* Procesos de innovacion
Porcentaje de nuevos productos y/o servicios.
Costos de desarrollo de nuevos productos y/o servicios.
Porcentaje de ventas de nuevos productos y/o servicios.
* Procedimiento de operacion
pérdida porcentual
Devolver producto defectuoso
Devoluciones por productos defectuosos
tiempo de produccion
Apalancamiento de capital
* Proceso de postventa
tiempo de respuesta al cliente
coste de la reparacion

Cumplimiento de garantias



Perspectiva de aprendizaje y crecimiento. Segun Kaplan, R. y Norton, D. (1996). La
cuarta perspectiva es la que esta basada al aprendizaje y conocimiento, mediante ésta nos
hacemos la siguiente pregunta: "';Qué podemos aprender y mejorar como empresa?"

Ante esto, la organizacion debe enfocarse mas en lograr resultados a largo plazo, donde se

identifican tres areas clave:

1. Capital humano: destaca la capacidad de aprender y adaptarse a nuevos retos en el

ambito laboral, asi como los conocimientos adquiridos por el equipo.

2. Sistemas e infraestructura: para llevar a cabo sus tareas de manera mas efectiva.
Incluye la tecnologia, la informacion y el apoyo de recursos que una empresa brinda a

sus trabajadores.

3. Clima organizacional: Este factor es de gran importancia como medida de reporte de
coémo se sienten los empleados trabajando en la empresa, si se sienten identificados con
sus valores y las percepciones que tienen sobre posibles oportunidades de mejora que
ayuden a mejorar la empresa como lugar de trabajo. Esto a menudo tiene efectos sobre
la productividad, la rotacion de empleados, etc. Esta categoria se considera la principal
en el éxito de la implementacion de las transcripciones de equilibrio porque la mayoria
de los modelos de gestion de talentos humanos son un talento esencial en el éxito de la
empresa a través del rendimiento. Esta es la razén por la cual la parte importante de los
indicadores de BSC para lograr objetivos estratégicos son los objetivos relacionados con
el desarrollo y el crecimiento de todos en la empresa. De la misma manera, en este punto

de vista, es importante



Entre los otros indicadores importantes de este factor estan los siguientes:

e Las principales habilidades del empleado (la distancia entre el presente y lo que se
requiere)

e Conservacion de los principales talentos

e Los recursos tecnoldgicos estan disponibles para el desarrollo y el desempefio de los
trabajadores.

e Programas de desarrollo y estudio

e Clima organizacional

e Satisfaccion del empleado

Como se puede apreciar en las perspectivas anteriores (financiera, centrada en el cliente y
procesos internos) se busca mejorar para alcanzar los objetivos organizacionales a través de
procesos clave; sin embargo, desde una perspectiva de aprendizaje y desarrollo, el punto
clave radica en el desarrollo de los empleados, que sirve como medio para alcanzar ese nivel

de excelencia y lograr objetivos estratégicos.

Importancia del Balanced Scorecard. Segun Sinnexus, S. (2010). Aduce que el cuadro de
mando integral permite vigilar la actividad empresarial desde cuatro perspectivas
importantes aportando respuesta a cuatro cuestiones béasicas: EI Balanced Scorecard es
importante porque:
e Proporciona una vision general del sistema comercial de la empresa, ya que va mas
alla de los métodos tradicionales de medicion del desempefio.
e Comunicacion e implementacion de la estrategia: traducir los objetivos marcados en
la estrategia en acciones y resultados concretos.
e Equilibrar y alinear metas entre diferentes gerentes, departamentos, divisiones, etc.
e Ayuda a centrar la atencién en aumentar las ventas.
e En tiempos de cambio, brinda plataformas o indicadores para el futuro o para
implementar nuevas estrategias.
e Comunicar la estrategia.
e Promover el alineamiento estratégico de todas las areas de la organizacion
e Alinear las metas a corto plazo con las metas a largo plazo y los presupuestos anuales.

e Realizar revisiones estratégicas, periodicas y sistematicas.
9



PREGUNTA PERSPECTIVA RESULTADOS

:C6 Fos? —
éComo ven a la empresa los duefios? ¥ financiera =Y Duefios satisfechos

¢Como ven a la empresa los clientes?

¢En qué se puede sobresalir? ‘ Procesos Procesos eficientes
internos

éSe puede mejorar y crear valor? ; Procesos . Personal motivado
internos

Figura 3: importancia del BS
Fuente: kaplan robert S. & norton david p. 1992

Ventajas de implementar un Cuadro de Mando Integral

o Lacapacidad de interpretar un modelo de negocio y traducirlo en métricas facilita el
consenso en toda la empresa, no solo sobre la gestion sino también sobre cémo
lograrlo.

e Aclarar como las acciones cotidianas afectan no solo a corto plazo sino también a
largo plazo.

e Cuando se realiza CMI, se puede utilizar para transmitir los planes de la compafiia,
participar en esfuerzos en una direccion y evitar la dispersion. En este caso, CMI
actGia como un sistema de control de excepcion.

o Permita detectar de forma automatica desviaciones en el plan estratégico u operativo,
e incluso indagar en los datos operativos de la compafiia hasta descubrir la causa

original que dio lugar a esas desviaciones. Sinnexus, S. (2010).
Riesgos de implementar el Cuadro de Mando Integral

e Un modelo que sale mal sin la colaboracion de la direccion es letra muerta y el

esfuerzo sera en vano.
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e Si los indicadores no se eligen con cuidado, el BSC perderd la mayoria de sus
ventajas, porque no transmite el mensaje que quiere transmitir.

e Cuando la estrategia de la empresa aun esté en desarrollo, es contraproducente que
el BSC se utilice como un sistema de control clasico y por excepcion, en lugar de
usarlo como una herramienta de aprendizaje.

o Existe el riesgo de que lo mejor sea enemigo de lo bueno, que el BSC sea perfecto,

pero obsoleto e inGtil. Sinnexus, S. (2010).

Definicion de Indicador. Segin TOOLS, I. (2014). Es la magnitud utilizada para medir o
comparar los resultados obtenidos en la ejecucion de un proyecto, programa o actividad.
También es el resultado cuantitativo o cualitativo de comparacion de dos variables, es la
medida reemplazable de informacion que permite describir un concepto abstracto. Se mide

en porcentajes y tazas para permitir comparaciones.

Estructura de los indicadores: segun TOOLS, 1. (2014). Un indicador debe ser compuesto
de la siguiente manera:

e Nombre: como se llamara 3

e Propdsito: queé usar, qué obtendras.

e Forma computacional: determinar sus elementos y su relacion entre si. Se expresan
por razones (relaciones entre datos), Tasas (Cantidades expresadas en diferentes
cantidades), porcentajes y valores medios.

e Unidad: Define como se expresa el valor.

e Glosario de téerminos: Explicacion y documentacion de los factores que afectan el

calculo

Caracteristicas de los indicadores: segun TOOLS, I. (2014).
e Origen de los datos: Donde se establece y quién origina la informacién.
e Empresario: responsable de la gestion y medicidn.
e Responsable: la persona responsable del seguimiento.

e Periodicidad: frecuencia de medicién del indice.
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Clasificacion de los indicadores. Segun TOOLS, I. (2014). En la vision sistematica del
modelo de gestion global, los indicadores pueden clasificarse segln sus caracteristicas en
dos grandes grupos, a saber:

Indicadores de desempefio y gerenciales: Segun TOOLS, 1. (2014). Son indicadores que
miden los resultados de las metas a corto plazo, cuyos resultados se pueden cambiar muy
pocas veces, como en el caso de los indicadores financieros, una vez establecidos, muy poco

se puede cambiar, haga cambios si no afectan estos resultados.

Indicadores impulsores de desempefio: Segun TOOLS, I. (2014). Este es un conjunto de
indicadores que impulsan acciones que producen resultados a largo plazo, como es el caso
de los indicadores e indicadores relacionados con el desempefio de la organizacion con

respecto a los clientes y mercados.

Indicadores de eficiencia: Segin TOOLS, 1. (2014). Mide la interaccion entre los costos de
los insumos del proceso y los productos, determinan la productividad con la que se gestionan

los recursos para lograr los resultados del proceso y el logro de los objetivos.

Indicadores de eficacia: Segun TOOLS, I. (2014). Calcula el grado de cumplimiento de los
objetivos establecidos por la empresa. Los indicadores de desempefio miden el logro de los
resultados propuestos, indicando si se han implementado los aspectos correctos del proceso.

Los indicadores de rendimiento se centran en lo que se debe hacer.

Indicadores de desempefio: Segun TOOLS, I. (2014). Es una herramienta para medir
variables clave relacionadas con el logro de objetivos y, por lo tanto, forma una expresion

cuantitativa y/o cualitativa de lo que se pretende lograr con un objetivo en particular.
Hipotesis. Dado que el estudio tiene un propdésito descriptivo, no es posible plantear una

hipdtesis porque no se intenta relacionar o explicar la aleatoriedad de las variables, por lo

que la hipétesis es implicita.
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Objetivo General es. “Desarrollar un sistema de informacion basado en el Balanced
Scorecard para la toma de decisiones en el area de ventas de la Empresa “Cloud Computing”
S.A.C Huaraz 2015”.

Los Objetivos Especificos son. a) Recolectar y analizar informacién sobre los procesos del
area de ventas para la toma de decisiones de la empresa CLOUD COMPUTING b) Aplicar
la metodologia del Balanced Scorecard para el desarrollo de sistemas informaticos c)
Elaborar los reportes utilizando el gestor de datos SQL Server y SQL Server Data Tools y

Visual Studio 2013, para mostrar los indicadores estratégicos de la empresa.
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METODOLOGIA DE TRABAJO

Definiremos el tipo de busqueda en funcion de la orientacién, se opt6 por una investigacion
aplicada ya que no se va a generar una nueva modificacion teorica en este presente caso de
estudio. Y teniendo en cuenta a la técnica de contrastacion se procedid por una investigacion

descriptiva.

El disefio de la investigacion es. No experimental porque no pretende probar los resultados

y transversal porque el estudio se realiza en un momento determinado.

La poblacion es todos aquellos involucrados directamente con el sistema. En nuestro caso
la poblacion sera un total de 4 personas, donde el primero es el gerente y los demas son

trabajadores de la empresa.

Tabla 1: la poblacion que conforma la investigacion

trabajador cantidad
gerente 01
Sub Gerente 01
vendedor 01
tecnico 01

Fuente. Lista de empleados CLOUD COMPUTING, Huaraz 2015

Para la muestra se tomara la misma cantidad de personas de la poblacidn representativa.
N=4

Técnicas e instrumentos de investigacion. Para nuestro caso utilizaremos las siguientes
técnicas e instrumentos:
Técnicas

« Entrevista

* Encuesta

« Documentacion

*  Observacion
14



Instrumentos
» Cuestionarios
« Guia de entrevistas
« Guia de encuestas

» Ficha de observacion

Técnica de andlisis, el andlisis de la informacion se hard mediante estadistica descriptiva. y
la matriz FODA, el cual permite escribir y comprender numéricamente la informacién

obtenida.

Procesamiento el software SPSS

Se opto por emplear la metodologia del Balanced Scorecard para el desarrollo del sistema
informatico basado en el Balanced Scorecard para la toma de desiciones en el area de ventas
de la Empresa “CLOUD COMPUTING” S.A.C. Huaraz — 2015.

La metodologia El Balanced Scorecard (BSC) es una herramienta que le permite vincular
estrategias y objetivos precisos con el desempefio y los resultados en cuatro areas clave en
cualquier empresa: desempefio financiero, conocimiento del cliente, procesos comerciales

internos, aprendizaje y crecimiento.

A medida que mas y méas empresas trabajan con el Cuadro de Mando Integral, se dan cuenta
de que sirve para:

e Aclarar la estrategia y llegar a un consenso sobre la misma.

e Comunicar la estrategia a toda la organizacion.

e Alinear las metas personales y departamentales con la estrategia.

e Vincular las metas estratégicas con las metas a largo plazo y los presupuestos

anuales.
e ldentificar y alinear iniciativas estratégicas.
e Llevar a cabo revisiones periddicas y sistematicas de la estrategia

e Obtener retroalimentacidn para conocer la estrategia y mejorarla.
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Las 4 fases para la implantacion del Balanced Scorecard. EI marco metodolégico general
propuesto por los autores Robert Kaplan y David Norton, puede ser abordado para efectos
de su implementacion, en lo que denominamos “El Modelo de las Cuatro Fases”. Esta
secuencia de disefio e implementacion ha sido elegida por varias empresas, ya que garantiza
tanto la comprension de las bases conceptuales de la metodologia por parte de los distintos
actores involucrados en su desarrollo, como la implementacion de la herramienta en su
contexto operativo asociado a la agenda ejecutiva. del organismo o empresa que lo adopte.
Ademas, garantiza que los temas y objetivos estratégicos de la organizacion se capturen y se
traduzcan en un sistema de medicion o sistema de indicadores a través de multiples casos
estratégicos y operativos, lo que hace que esté disponible a nivel mundial frente a una crisis.
Variedad de organizaciones pueden aplicar. La siguiente figura ilustra la secuencia del
proceso de los "Cuatro pasos":

Fasa 2
SRR Objetivos, Fase 3 Fase 4
S cenoapio Veclores Vectores, Comunicackén
¥ Metas o Implantacian
Estrategico Medid a= Iniciativas Auto matizacién
Estratégicas
[~ Misign |+ Objetivos » Dbjetivos » Divulgacion
{* Wision Estratégicos Estratégicos = At matizacidn
|* Retos » Madels Datallados + Agenda Garernoial
|* Dpartunid ades Causa-Efecto = Models oon BSC
|* Tamas da Preliminar C e a-Efecta, = Plan de Accidn
Orientagion * Medid as can Vactores para Datalles na
Estratégica {ind ic aderas) ¥ Palanoas completad os
» Cadena de Estratégicos y = Medidas » Plan de alinessidhn
[ Valor Responsables { Imd iz ackeras) da Iniciativas y
|* Modelode = Veclores Estratégicos v Objetivos
| Perspectivas Estratégicos y Responsables Estratégicos
Arguitectura dal Palancas de = Metas por » Plam de
BSC Walar Indicador Despliegue a
» Plam dil + [niciativas Toda la
Froyacto Estratégicas Organizacidn

Figura 4. Fases de la metodologia del BS

Fuente. Kaplan Robert S. & Norton David P. 1992

La metodologia puede tener sus variaciones, dependiendo de la complejidad de la
organizacion, su dindmica organizacional y el didlogo y aprendizaje estratégico que se

produce como resultado de su implementacion.
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RESULTADOS

Resultados de la Encuesta:

1. ¢Como es la ejecucion de sus actividades en la empresa CLOUD COMPUTING?

Explicacion: El
’ 66,67% de los
‘ empleados opina que
3 el  desarrollo de
2 actividades en la
1 empresa es limitado,
. . el 16,67% lo

0 . . . . .

considera aceptable y
otro 16,67% lo

considera bueno.

Muy limitade  Limitado Aceptable Bueno Muy bueno

Figura 5: desarrollo actividades dentro de la empresa

Fuente: elaboracién propia

2. ¢Cbmo considera el grado de control de las ventas dentro de la empresa?

Explicacion: El

3': 16,67%  de los
25 empleados cree que el
2 control de ventas
15 dentro de la empresa es
1 muy limitado y el 50%
u_; . | | | | | cree que es limitado,
Muy limitado  Limitade Aceptable Bueno Muy bueno mientras que el 33,33%

lo considera aceptable.
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3. ¢de qué forma califica la vigilancia del clima organizacional dentro de la empresa?

2.5

15

05

Muy limitado Limitado Aceptable Bueno

Muy bueno

Figura 7: grado de clima organizacional

Fuente: elaboracién propia

4. ;Como califica el control de la satisfaccion del cliente?

35

25

15

05

Muy limitade  Limitado Aceptable Bueno

Muy bueno

Figura 8: grado de satisfaccion del cliente

Fuente: elaboracion propia
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Explicacion: el
16,67% de los
empleados  considera
que tiene el control del
clima organizacional
limitado (33.33%) vy
aceptable  (33.33%),

consideran bueno
(16.67%).
Explicacion: La
mayoria de los

empleados lo consideran
como control de la
satisfaccion del cliente
limitado  (50%) un
33.33% la consideran
muy  limitado, una
menoria la consideran
aceptable (16.67%).



5. ¢Cbémo califica el control de la demanda de productos?

35

25

15

1
D T T T T

Muy limitade  Limitado Aceptable

Bueno

Muy bueno

Figura 9: control de la demanda de productos

Fuente: elaboracién propia

Explicacion: El
control de la demanda
de productos se
considera  aceptable
en 50%, muy limitado
en un 16.67%,
limitado en un
16.67% y bueno en
16.67%

6. ¢Cdomo calificaria el control de los procesos financieros en la empresa?

3.5

25

2
15
1
0.5 .
o T T T

Muy limitade  Limitado Aceptahle

Bueno

Muy bueno

Figura 10: control de los procesos financieros de la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretaciéon:  El
control de los
procesos financieros
de la empresa se
considera limitado en
50%, muy limitado en
un 16.67% y
aceptable en 33.33%



7. ¢CbAmo ve las relaciones que maneja actualmente?

Interpretacion:  El

35
3 control de los reportes
25 se considera limitado
. en 50%, muy limitado
15

en un 3333% vy

1
05 . aceptable en 16.67%
0

Muy limitade  Limitado Aceptable Bueno Muy bueno

Figura 11: consideracion de las relaciones

Fuente: elaboracién propia

8. ¢Cuan capacitado para implementar el control de ventas en la empresa a través de un
sistema informético?

: Explicacion: Sistema
informatico para el
4
control de ventas en la
3 empresa se considera
2 bueno en un 33.33% y
1 muy bueno en un
66.67%
u T T T T
Muy limtada  Limitado Aceptahle Bueno Muy buenao

Figura 12: uso del sistema de informacion

Fuente: elaboracion propia
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9. ¢Cdbmo considera su conocimiento en el uso de sistemas de TI?

3 Explicacion: El
3 conocimiento en
25 utilizar sistemas
2 informaticos por parte
= del  personal  se
! considera aceptable en
DI; | | l | | un 16.67%, bueno en
Muy limitado  Limitade Aceptable Bueno Muy bueno un 50% y muy bueno
enun 33.33%

Figura 13: conocimientos en sistemas de TI

Fuente: elaboracién propia

10. ¢En qué medida cree que el uso de un sistema informatico ayudara al proceso de

ventas de la empresa?

. Explicacion: El
3 personal considera que
25 el sistema ayudara
Z pbastante en un 50%,
1': consideran bueno la
05 . ayuda en un 33.33% y
0 . . . . aceptable en un 16.67%
Muy poco Limitado Aceptahle Bueno Bastante

Figura 14: ayuda del sistema de informacion

Fuente: elaboracion propia
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FASE 1: CONCEPTO ESTRATEGICO

Mision. En “CLOUD COMPUTING” S.A.C nos dedicamos a brindar Las soluciones de
calidad con precios razonables en el campo de la tecnologia de la informacion y la
comunicacion para pequefias y grandes empresas, la industria, las organizaciones y aquellos
que requieren un servicio oficial y completo llegan a la Gltima tecnologia, por lo tanto, tiene
las necesidades de nuestros clientes. “CLOUD COMPUTING” S.A.C; Asimismo, proponer

soluciones potenciales conocidas a problemas no identificados y asi optimizar su entorno.

Vision. Ser la numero uno empresa lider en el area de venta de productos de computacion
recomendada por productos y servicios destacados e innovadores que superan las
expectativas del cliente. Operado por un equipo de personal caracterizado por la dedicacion,
profesionalismo y comportamiento como buenos ciudadanos contribuyendo al bienestar y

desarrollo de la comunidad.

Retos. Un desafio es una invitacion a un duelo, una provocacion o llamese desafio. Puede

ser una amenaza 0 una amenaza. Los 5 mayores desafios que enfrenta en los negocios son:

1. Poca o Nula Presencia Online. Hoy en dia, la gente busca casi cualquier cosa en
Internet, si una empresa no tiene presencia en linea, estard un paso por detras de los
demas.

2. Falta de conocimientos de mercadotecnia. Cuando inicia su propio negocio, no
obtiene un manual de lo que debe y no debe hacer en marketing. EI marketing tiene
que ser una prioridad, dar a conocer el negocio es sumamente importante para hacerlo
crecer.

3. Trate de hacerlo solo. Si bien puede hacer todo el trabajo en poco tiempo, se estara
minando a la larga y eso puede perjudicar su negocio. Sabemos que no es facil
delegar o contratar personas para realizar las tareas mas importantes, pero a medida
que crezcas, sera necesario.

4. Obtenga (y mantenga) nuevos clientes. La adquisicion de nuevos clientes siempre

es importante para su negocio, pero lo que realmente hace que un proyecto crezca es
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que los mismos clientes regresen. De hecho, un cliente habitual tiende a gastar un 67
% mas que un cliente nuevo.

5. Equilibrio entre calidad y crecimiento. Es importante establecer parametros que te
ayuden a medir como satisfacer una necesidad sin sacrificar la calidad del producto.

Oportunidades. Se refiere a la conveniencia del contexto y la combinacion de un espacio
apropiado y un corto periodo de tiempo para obtener un beneficio o alcanzar una meta

planteada. Asi, las oportunidades son tiempos favorables o plazos para realizar una accion.

Tabla 2. Oportunidades

OPORTUNIDADES:

1. Competencia regular en cuanto a ventas de tecnologias.
2. Larealidad econdémica de la poblacion de Huaraz.
3. Aumento por demanda por productos tecnoldgicos.

4. Nuevos canales de marketing (internet, redes sociales).

5. Obsolescencia rapida de los productos.
6. Tendencias favorables en el mercado en cuanto a tecnologia.

7. Posibilidades de acceder a créditos.

Fuente: elaboracion propia.

Cuestiones de orientacion estratégica. Se llevan a cabo temas orientados estratégicamente
para lograr los objetivos de la empresa, como atraer mas la atencion de los clientes, dar a
conocer nuestros productos y aumentar las ventas. Para disefiar una estrategia corporativa,
primero debemos identificar el pablico objetivo para disefiar la estrategia mas adecuada que

se centre en satisfacer las necesidades o deseos de nuestro publico objetivo.

Orientado a la produccion (capacidad de produccién y ventas) Cuando hay mas demanda
del consumidor, aumenta la capacidad de produccion, se vende todo lo producido. En este

contexto, la empresa se enfoca en producir mas a menor precio.
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Orientacion al producto (mejora del producto) Cuando hay demasiada competencia en
una industria, las empresas optan por diferenciarse aumentando la calidad del producto.

Orientacion a las ventas (aumentar las ventas) Cuando hay muchos competidores, las
empresas suelen optar por tratar de aumentar sus ventas a través de campafias promocionales

agresivas.

Orientadas al marketing (satisfaccion del consumidor) todas las empresas producen lo

que se necesita y lo que se vendera.

La siguiente es una herramienta esencial de planificacion estratégica disefiada para el analisis
interno (fortalezas y debilidades) y externo (oportunidades y amenazas) dentro de una

empresa.
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Tabla 3. Matriz FODA

MATRIZ FODA

FORTALEZAS:

1. Conocimiento del mercado.

2. Posibilidades de inversion de capital.

3. Existencia de contratos con empresas
de marcas conocidas.

4. Capacidad garantia de los productos
y servicio de las ventas.

5. Disponibilidad econdémica para la
publicidad.

6. Oferta varias lineas de producto.

7. Oferta de las mejores marcas de
productos.

8. Laempresa cuenta con un sistema de
ventas.

9. Ubicacion estratégica de la empresa.

DEBILIDADES:

1.

n

o o &

Decision subjetiva en ventas.

La empresa no tiene una mision, vision y plan
estratégico.

No dispone de un medio o mecanismo que le permita
conocer de manera rapida y oportuna los indicadores
de ventas y servicios.

Falta de programas de capacitacion al personal.
Toma decisiones de inversiones subjetivas.

Falta de motivacion de los recursos humanos.

Escaso conocimiento de los procesos de venta y
Servicios.

Demuestra debilidad en el estudio de la competencia.
El sistema de ventas no es utilizado en toda su

capacidad.

OPORTUNIDADES:

ESTRATEGIAS(FO):

ESTRATEGIAS(DO):
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10.

11.

12.
13.

14.

Competencia regular en cuanto a ventas

de tecnologias.

La realidad econdémica de la poblacién de
Huaraz.
Aumento por demanda por productos

tecnoldgicos.

Nuevos canales de marketing (internet,

redes sociales).

Obsolescencia rapida de los productos.

Tendencias favorables en el mercado en

cuanto a tecnologia.

Posibilidades de acceder a créditos.

Compra y venta de productos de
ltima generacion y reducir los
margenes de utilidad en el
mercado.

Aprovechar el conocimiento del
mercado para comprar y vender
productos con mayor demanda.
Invertir  mayor capital en
productos de mayor demanda.
Utilizar el sistema de ventas
como estrategia de plan de

marketing.

1. Crear una mision, vision, plan estratégico basado
en el mercado actual (tecnologia).

2. Capacitacion a todo el personal en cuanto a los
procesos de la empresa.

3. Disefiar un prototipo permita conocer de manera
rapida y oportuna los indicadores de ventas y
Servicios.

4. Programa de capacitacion para mejorar la

atencion al cliente.

AMENAZAS:

El tipo de cambio (ddlares).
Aumento de precio de productos.
La demanda en el

desfavorable.

mercado

€S

ESTRATEGIAS(FA):

1. Aprovechar los convenios con

las marcas principales para

ESTRATEGIAS(DA):

1. Determinar los indicadores de ventas y servicios

para minimizar las ventas subjetivas.
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4. Aumento de nuevas tiendas de computo.

5. Situacion econémica del Perd con
tendencia hacia la baja.

6. Aparicibn de nuevas empresas que

constituyan competencia.

4.

minimizar precios y amortiguar
la subida del dolar.

Establecer programa de
publicidad permanente para
minimizar la amenaza de nuevas
empresas competidoras.

Cambiar de manera periddica y
creativa la imagen de los
productos para no cansar al
cliente.

Aprovechar el sistema de ventas
para extraer datos y determinar
indicadores de ventas y servicios

para afrontar a la competencia.

Determinar los indicadores para la Toma de
decisiones de inversiones subjetivas

Establecer indicadores de atencion al cliente para
minimizar a la nueva competencia.

Establecer indicadores de nivel de ventas para
conocer la influencia de la situacion econémica

del cliente.

Fuente: elaboracion propia

27



Cadena de valor. La cadena de valor est4 formada por todas las actividades de la empresa
que generan valor afiadido y el espacio que cada una de ellas aporta. Basicamente, podemos

destacar 3 partes bien diferenciadas:

Cadena de Valor:

INFRAESTRUCTURA: Direccion, Finanzas, Contabilidad, Gestion de Calidad.

GESTION DE RECURSOS HUMANOI‘S: Gerente General, Marketing, ventas, contiador y area
' técnica.

STTVAIONIAd SAVAIAILOVY  OAOdV 3d SAVAIAILDY

DESARROLLO DE LA TECNOLOGIA: Inversion en productos de computacion e informatica.
COMPRAS: Activiidades y Politicas de Cclbmpra, Relacién con Io:s proveedores, Rotaci:én de stock, Z
! productos! Publicidad, Servicios. : >
| L | | A
LOGISTICA OPERACIONES: LpGISTICA MARKETING | SERVICIOS ()
INTERNA: * Compra EXTERNA: Y VENTAS: POST m
*Manipulacién. *Seleccién y | *Almacenamiento *Publicidad VENTAS: s
*Almacenamiento | clasificacion. *Proceso de pedidos. | *Promocion *Base de datos

*Conservacion de | * toma pedido *Niveles de servicio. | *Material ~ de | de los clientes.
los productos. *procesar la venta | *Embalajes para | venta *Resolucion de
*Control de | * Entrega del transporte. *Politicas  de | quejas y
Inventarios. producto. *Distribucién del | precios reclamos.

* Devoluciones producto al cliente. *Control *Vistas del pre-

venta a los
clientes.

Figura 15. Cadena de valor

Fuente: elaboracion propia

Modelo de perspectivas — arquitectura del Balanced Scorecard. El disefio del balanced

Scorecard consta de 4 perspectivas que se detalla a continuacion.
Modelo de perspectivas arquitectura del BSC. EI BSC es una herramienta de gestion que

ayuda a transformar la vision de una empresa en acciones claras y precisas a través de un

conjunto de indicadores divididos en 4 categorias de negocio, que son:
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e Perspectiva Financiera
e Perspectiva del Clientes
e Perspectiva de los procesos internos
o Perspectiva de crecimiento y aprendisaje
Estas vistas son las mas utilizadas porque son aplicables en un gran nimero de empresas

para organizar modelos de negocio y estructurar indicadores e informacion.

La Perspectiva Financiera. Esta categoria forma parte de los objetivos del Balanced
Scorecard para satisfacer las expectativas de los accionistas, siendo su principal objetivo
generar interés en ellos a través de indicadores de desempefio que demuestren el
comportamiento operativo, incrementen el crecimiento corporativo y la sustentabilidad. La
perspectiva financiera de BSC es el vinculo tltimo entre las metas de cada unidad de negocio
y la estrategia organizacional, es decir, la meta final requerida en la empresa es la obtencion
de utilidades. Esto es muy interesante para analizar el desempefio de la empresa como
generadora de ingresos. En general, esta categoria incluye objetivos estratégicos como
aumentar los ingresos, aumentar las ganancias, mejorar las operaciones y utilizar los recursos

y el capital.

Algunos indicadores comunes en esta vista son:
e (Ganancias = ganancias
e Beneficio neto
e Valor economico afiadido
e Margen de beneficio operativo
e Tasa de cotizacion
e Inversion reembolsable
e Flujo de efectivo

e Precio de mercado

La importancia de esta vision radica en brindar a los accionistas informacion clara y
actualizada sobre el desempefio financiero de la empresa y saber si el negocio es rentable de

acuerdo con sus objetivos estratégicos propuestos o no.
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La Perspectiva del cliente. La perspectiva del cliente trata de responder a la pregunta:
";Qué hacemos para satisfacer las necesidades de nuestros clientes?" En esta seccion del
cuadro de mando, se debe hacer hincapié en lo que la empresa debe hacer para garantizar la
retencion de clientes y adquirir futuros clientes para que la organizacion sea rentable. Esta
categoria proporciona informacion sobre la percepcion del cliente y en base a esto, se
identifican las métricas que ayudaran a cumplir con las expectativas del cliente. De ello
depende en gran medida la generacion de ingresos que se reflejard en las perspectivas

financieras.

Algunos de los indicadores clave para esta entrada son:
e Lasatisfaccion del cliente
e Tasa de recompra
e Cuota de mercado
e Pedidos devueltos
e Conocimiento del valor de la marca.

e NuUmero de denuncias.

Es importante tratar esta categoria como parte esencial de la estrategia de la organizacion
para buscar enfocarse en el cliente, facilitar que la empresa logre con éxito sus objetivos y

se destaque de la competencia.

La Perspectiva de los Procesos Internos. En esta lista, los objetivos estratégicos son
relevantes para los principales procesos de la organizacion que deben determinarse tanto los
accionistas como las expectativas del cliente. En general, el disefio de los indicadores de esta
opinion se realiza cuando se han determinado las opiniones financieras y la atencién a los
clientes, porque trata de llevar a cabo las actividades de los colaboradores. Con los
principales procesos de objetivos estratégicos. De esta manera, es posible revisar y mejorar
los procedimientos internos que componen la cadena de valor, comenzando con el proceso
de innovacion, continuando con las operaciones y finalizando con el servicio postventa que
facilita la agregacion de valor para los clientes.

En particular, en esta seccion del Cuadro de Mando, es importante que sea completo y
ajustado a las operaciones de la empresa y que se desarrolle como un punto de referencia
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para la cadena de valor y/o modelo de negocio que se procesa en la casa matriz de la empresa.
Sin embargo, podemos mencionar algunos indicadores basicos pertenecientes a esta

perspectiva, tales como:

Proceso de innovacion
e Porcentaje de nuevos productos y/o servicios.
e Costos de desarrollo de nuevos productos y/o servicios.

e Porcentaje de ventas de nuevos productos y/o servicios.

Proceso Indice de siniestralidad
e NuUmero de productos defectuosos
e Devolucién de productos defectuosos
e retrasos en la produccion

e Apalancamiento de activos

Proceso de postventa
e Tiempo de respuesta al cliente
e El costo de la reparacion

e Cumplimiento de garantias

La Perspectiva de Aprendizaje Organizacional. La cuarta perspectiva del Cuadro de
Mando Integral se refiere al aprendizaje y al conocimiento, a través de la cual se responde a
la pregunta: "';Qué podemos hacer para aprender y mejorar como empresa?" En este ambito
donde la empresa debe prestar especial atencion para lograr resultados duraderos, podemos

identificar tres ejes principales:

e Primero. Capital Humano: Se refiere al conocimiento que posee un grupo de
trabajo, asi como la capacidad de aprender y adaptarse a nuevos desafios en el lugar
de trabajo.

e Segundo. Sistemas e Infraestructura: Esta secciobn comprende el soporte
tecnoldgico, de informacion y de recursos que la empresa brinda a sus empleados

para el desarrollo de sus actividades.
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e Tercero. Clima organizacional: Este factor es de gran relevancia porque su
medicion nos dice como se sienten los empleados de trabajar para la empresa, si
identifican sus valores y opiniones de oportunidades de cambio que pueden ayudar a

mejorar la posicion de la empresa de trabajo.

Esta categoria se considera esencial para la implementacion exitosa del Cuadro de Mando
Integral, ya que la mayoria de los modelos de gestion ahora consideran el talento humano
como un activo esencial para el éxito de la empresa a través de los resultados. Por ello, una
parte importante de los indicadores del BSC para el logro de los objetivos estratégicos son
los relacionados con el desarrollo y crecimiento de los empleados de la empresa. También
desde este punto de vista, es importante tener en cuenta aspectos como la tecnologia al

servicio de los trabajadores, las competencias de la empresa, la estructura organizativa, etc.

Entre los otros indicadores importantes de este rubro se encuentran los siguientes:
e Habilidades clave del personal (brecha entre lo que es actual y lo que se requiere)
e Retencion de talento clave
e Recursos tecnologicos disponibles para el desarrollo y desempefio de los empleados.
e Programas de desarrollo y aprendizaje
e Clima organizacional

e Satisfaccion del personal

Como se puede apreciar en las perspectivas anteriores (financiera, de enfoque al cliente y de
procesos internos), se busca la perfeccién para alcanzar los objetivos organizacionales a
través de procesos clave; sin embargo, desde el punto de vista del aprendizaje y el desarrollo,
el punto principal radica en el talento humano, que sirve como medio para alcanzar ese nivel

de excelencia y alcanzar metas estratégicas.
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Plan del Proyecto

Tabla 4. Plan del proyecto

MES JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE
semana
FACES DEL ACTIVIDADES Duracion
BALANCED de semanas
SCORECARD.
v' Misién
v' Vision
v
CONCEPTO )y getost - 5
ESTRATEGICO portunidades .
v Temas de orientacion estratégica
v Cadena de valor
v Modelo de perspectivas arquitectura del BSC
v Plan del proyecto
v Obijetivos estratégicos
OBJETIVOS v Modelo causa efecto preliminar
VECTORES Y v . - . 4
MEDIDAS Medidas (mdwgd_ores) estratégicos y responsables
ESTRATEGICAS v Vectores estratégicos y palancas de valor
v Obijetivos estratégicos detallados
v" Modelo causa efecto con vectores y palancas
VECTORESMETASE | Medidas (indicadores) estratégicos y responsables 8
INICIATIVAS -
v Metas por indicador
v'Iniciativas estratégicas
v Divulgacion
v' Automatizacion
COMUNICACION |v* Agenda gerencial con BSC
IMPLEMENTACION |v" Plan de accion para detalles no completados 3
AUTOMATIZACION |v* Plan de alineacion de iniciativas y objetivos
estratégicos
v Plan de despliegue a toda la organizacion

Fuente: elaboracion propia
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FASE 2: OBJETIVOS, VECTORES Y MEDIDAS ESTRATEGICAS

Objetivos estratégicos. Los objetivos estratégicos son las metas que se plantea la
organizacion para alcanzar determinadas metas a largo plazo, la posicién de la organizacion
en un mercado determinado, es decir, son los resultados que la empresa se propone alcanzar
en el futuro a lo largo de un afo, mediante la realizacion de acciones que le permitan ellos
para cumplir su misién inspirados por la vision. Los objetivos estratégicos son los siguientes:
Incremento de los ingresos de las ventas.

e Reducir los costos operativos

e Aumentar rentabilidad de los clientes

e Invertir en productos con mayor demanda

e Incrementar el valor del capital empleado

e Adquirir nuevos clientes

e Satisfacer al cliente

e Retenciones de los clientes

e Renta por cada cliente

e Desercion

e Elaborar y aplicar plan de ventas y marketing

e Establecer alianzas estratégicas con proveedores

e Adquirir nuevos productos

e Mejorar la calidad del servicio

e Fortalecer la relacion con el cliente

e Desarrollar la habilidad estratégica

e Acceder a informaciones estratégicas

e Vincula las metas individuales con las organizaciones

e Aumentar la produccion del personal

Modelo causa — efecto preliminar. Un diagrama de causa y efecto es una representacion
de los diferentes factores (causas) de un sistema que pueden contribuir a un problema
(efecto). Es una herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones para desarrollar

un plan de recoleccién de datos.

34



Diagramas Causa y efecto:

VENTAS

Falta de productos de mayor
tecnologia

Falta de productos de calidad
y con mayor demanda

Falta de eficiencia del
personal de ventas

RECURSO HUMANOS

Falta de capacitacion
permanente del personal

Falta de programas de
integracion e incentivacion

Falta de compromiso e
identidad con la empresa

Falta de un estudio de
mercado Falta de estrategias de
marketing

Falta de estudio de la

competencia

MARKETING

Figura 16. Modelo causa efecto

Fuente: elaboracion propia

v

Carencia de Estrategias
No tener una vision clara

POSICIONAMIENTO

DE MERCADO

Falta de politicas y cultura
organizacional

Débil administracion

FALTA DE PLANIFICACION
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Medidas (indicadores) estratégicos y responsables. Viene a ser las herramientas que

ayudan en la medida de la evaluacién para lograr los objetivos propuestos estratégicamente.

Estos indicadores son de total interés cuya originalidad se adapta al tipo de serie sobre el

cual esta establecido. Esto incluye clasificaciones de caracter cuantitativo y cualitativo.

Tabla 5. Indicadores estratégicos

PERSPECTIVA
FINANCIERA

INDICADOR

RESPONSABLE

Venta total/ingreso total

costo real producto/precio de la venta

Cantidad de productos vendidos

Indice de Gastos operativos

ingreso neto/capital invertido

Area Gerencial

PERSPECTIVA
CLIENTE

% de adquisicion de nuevos clientes

% Satisfaccion del cliente

% de clientes retenidos

% de rentabilidad por cliente

% de desercion de clientes

Area de Ventas

PERSPECTIVA DE

% de aplicacion del plan afio vencido

Area Gerencial y Area

LOS PROCESOS "4 e proveedores aliados de Ventas
INTERNOS , :
% productos mas vendidos
ofrecer productos de mayor calidad con
garantia
brindar un buen trato al cliente
PERSPECTIVA DE Indice de clima organizacional Area de

APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

disponibilidad y uso de informacion
estratégica

adquirir y aplicar tecnologia y crear valor

Indice de retencion de personal clave.

Administraciéon

Fuente: elaboracion propia
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Vectores estratégicos y palancas de valor

Tabla 6. Vectores estratégicos

VECTORES ESTRATEGICOS

Perspectiva

Perspectiva Cliente

Perspectiva de Procesos

Perspectiva de

Financiera Internos Aprendizaje
Organizacional
Incremento de los  Adquisicion de Desarrollar y ejecutar Desarrollar
ingresos de las clientes nuevos planes de ventas y habilidades
ventas marketing. estratégicas
Reducir los costos  Satisfaccion del Establecer alianzas Acceder a
operativos cliente estratégicas con informacion
proveedores estratégica

Aumentar Retencion de Adquirir nuevos Alineacion de metas
rentabilidad de los  clientes productos individuales con

clientes

metas
organizacionales

Invertir en
productos con
mayor demanda

Rentabilidad por
cliente

Mejorar la calidad del
servicio

Incrementar el
valor del capital
empleado

Desercion

Fortalecer la relacién con
el cliente

Aumente la
productividad de los
empleados

Fuente: elaboracion propia

FASE 3: VECTORES, METAS E INICIATIVAS

Objetivos estratégicos

a) Objetivos estratégicos de la perspectiva financiera

e Incremento de los ingresos de las ventas

e Reducir los costos operativos

e Aumentar rentabilidad de los clientes

e Invertir en productos con mayor demanda

e Incrementar el valor del capital empleado
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b) Objetivos estratégicos de la perspectiva cliente
e Adquirir nuevos clientes
e Satisfacer al cliente
e Retenciones de los clientes

e Renta por cada cliente

c) Objetivos estratégicos de la perspectiva de Pl
e Desarrollar e implementar planes de ventas y marketing.
e Establecer alianzas estratégicas con proveedores
e Adquirir nuevos servicios
o fortalecer el buen servicio

e Fortalecer la relacion con el cliente

d) Objetivos estratégicos de la perspectiva de aprendizaje organizacional
e Desarrollo de habilidades estratégicas
e Acceder a la informacion estratégica
e Alineacion de metas individuales con metas organizacionales

e Aumentar la productividad de los empleados

Diagrama de causa = efecto basado en vectores
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Tabla 7. Diagrama de causa = efecto

Incremento de Invertir en

Reducir los

costos los ingresos de productos con

las ventas mayor demanda

operativos

Perspectiva
financiera

Aumentar
rentabilidad

de los clientes

Incrementar el valor

del capital empleado

Satisfa;ﬁ

cliente

Retenciones

Adquirir
de los clientes

nuevos clientes

Perspectiva

cliente Renta por

cada cliente

Establecer alianzas Adquirir

Desarrollar y
ejecutar planes de
ventas y marketing.

estratégicas con nuevos

proveedores productos

Perspectiva de

Pl ;
Fortalecer la relacion

Mejorar la calidad

del servicio con el cliente

Desarrollo de
habilidades

Accede a informacion
estratégica

Perspectiva de
aprendizaje

organizacional Aumentar la

Alineacién de objetivos
individuales con la organizacion

productividad

del personal

Fuente: elaboracién propia
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Medidas (indicadores) estratégicos y responsables

Tabla 8. Indicadores estratégicos

PERSPECTIVA
FINANCIERA

INDICADOR

RESPONSABLE

Venta total/ingreso total

costo real producto/precio de la venta

Cantidad de productos vendidos

Indice de Gastos operativos

ingreso neto/capital invertido

Area Gerencial

PERSPECTIVA
CLIENTE

% de adquirir nuevos clientes

% de satisfaccion de los clientes

% de clientes que fueron retenidos

% de renta por cada cliente

% de desercion de clientes

Area de Ventas

PERSPECTIVA DE
LOS PROCESOS
INTERNOS

% de aplicacion del plan afio vencido

% de proveedores aliados

% productos mas vendidos

ofrecer productos de mayor calidad con
garantia

brindar un buen trato al cliente

Area Gerencial y
Area de Ventas

PERSPECTIVA DE
APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

Indice de clima organizacional

disponibilidad y uso de informacion
estratégica

adquirir y aplicar tecnologia y crear valor

indice de retencion de personal clave.

Area de
Administraciéon

Fuente: elaboracion propia
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Metas por indicador

Tabla 9. Metas por indicador

PERSPECTIVA
FINANCIERA

INDICADOR RESPONSABLE

METAS

Venta total/ingreso total

70% de ventas

costo real producto/precio de la venta

40% del costo real

Cantidad de productos vendidos Area Gerencial

80% de ingresos

Indice de Gastos operativos

30% de gastos

ingreso neto/capital invertido

50% de incremento

PERSPECTIVA
CLIENTE

% de adquisicion de nuevos clientes

50% de clientes
NUEevos

% Satisfaccion del cliente

80% clientes
satisfechos

% de clientes retenidos Area de Ventas

80% clientes fieles

% de rentabilidad por cliente

50% por cliente

% de desercion de clientes

10% de desercion

PERSPECTIVA DE
LOS PROCESOS
INTERNOS

% de aplicacion del plan afio vencido

80% todo el afo

% de proveedores aliados

50% de proveedores

Area Gerencial y
Area de Ventas

% productos mas vendidos

80% de productos

ofrecer productos de mayor calidad
con garantia

80% de productos

brindar un buen trato al cliente

90% buen trato

PERSPECTIVA DE
APRENDIZAJE
ORGANIZACIONA
L

Indice de clima organizacional

70% de estrategias

Area de
Administraciéon

disponibilidad y uso de informacion
estratégica

75% de estrategias

captura y aplicacion de tecnologia y 60% de

valor generado organizaciones
Indice de retencion de personal 100% de
clave. productividad

Fuente: elaboracion propia
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Iniciativas estratégicas

Tabla 10. Iniciativas estratégicas

PERSPECTIVA
FINANCIERA

INDICADOR

RESPONSABLE

METAS

INICIATIVAS

Venta total/ingreso total

70% de ventas

mayor abastecimiento e intensificacion de
las ventas

costo real producto/precio

40% del costo

mejorar eficiencia operativa

de la venta real

Cantidad de productos Area Gerencial ~ 80% de ingresos  brindad variedad de productos con garantia
vendidos

Indice de Gastos 20% de gastos Minimizar riesgos de adquirir productos de
operativos mala calidad

ingreso neto/capital 50% de intensificar las ventas, sistema de

invertido incremento publicidad

PERSPECTIVA
CLIENTE

% de adquisicion de

nuevos clientes

50% de clientes
NUEVOS

mayor publicidad de la empresa

% Satisfaccion del cliente

80% clientes
satisfechos

seguir brindando servicio de calidad

% de clientes retenidos

Area de Ventas

80% clientes
fieles

calidad de servicios y atencion a los
clientes

% de rentabilidad por

cliente

50% por cliente

brindad variedad de productos con garantia

% de desercion de clientes

10% de desercion

darle un valor agregado al producto

% de aplicacion del plan

afio vencido

80% todo el afio

plantear estrategias de aplicacion
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PERSPECTIVA DE

LOS PROCESOS
INTERNOS

% de proveedores aliados

50% de
proveedores

solicitar mayor stock de productos

Area Gerencial y
Area de Ventas

% productos méas vendidos

80% de productos

mantenerse al dia con la innovacion
tecnoldgica

ofrecer productos de
mayor calidad con garantia

80% de productos

adquirir solo productos de buena calidad

brindar un buen trato al

90% buen trato

charlas de capacitacion de atencion al

cliente cliente
PERSPECTIVA DE Indice de clima 70% de Adquirir estrategias de emprendimiento
APRENDIZAJE organizacional estrategias organizacional.
ORGANIZACIONAL disponibilidad y uso de Area de 75% de adquirir materiales de estrategias de
informacion estratégica Administracion  estrategias negocio
Adquisicion y aplicacion 60% de aplicar estrategias de emprendimiento de
de tecnologia y valor organizaciones negocio
creado
Indice de retencion de 100% de capacitacion continua y facilidades de
personal clave. productividad trabajo

Fuente: elaboracion propia
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FASE 4: COMUNICACION, IMPLEMENTACION AUTOMATIZACION

Divulgacién. La comunicacion es clave para lograr las directrices de toda la empresa. Se

apoyaria en formacion e informacion para asegurar la cualificacién de todos los usuarios

relacionados con el cuadro de mando integral una vez implantado, permitiéndoles sacar el

maximo partido del mismo.

Base de datos de los procedimientos de la Empresa “CLOUD COMPUTING” — Huaraz.

proveedor * compra * pedido *

@ provesdor 2 idcompra ¥ idpedido empresa *
nombre idproveedor idcompra ¥ idempresa
ruc S a— producto e idproveedor o e——( nombre_empresa
direccion cantidad preducto ruc

precio cantidad
subtotal fecha
total
empleado * @?
F idempleado

nombre

apellido e detalle_venta *

dni ven.tas * 7 iddetalleventa producto *

direccion § idventas idventas % idproducto

e fecha idproducto normbre
— idempleado cantidad [ e precio
: idcliente precioventa cantidad
t';'::::’mzo T‘Dtal idventas

fecha - 8

mes |

afio 3

cliente * categoria *
; ¥ idcliente % idcategoria
comprobante * nombre nombre
% idcomprobante apellido marca o
tipocomprobante dni idproducto
formadepage direccion

Figura 17. BD de la empresa

Fuente: elaboracién propia
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Automatizacion. La comunicacion es fundamental para llegar a las directrices de toda la
empresa. Se apoyaria en formacion e informacion para asegurar la cualificacion de todos los
usuarios relacionados con el cuadro de mando integral una vez implantado, permitiéndoles
sacar el méaximo partido del mismo.

De esta base de datos se necesita datos primordiales que la gerencia necesita para evaluar
cémo va el progreso de la empresa, por lo tanto, la base de datos migra su informacion
fundamental hacia 4 perspectivas, los cuales fueron establecidos cada 1 por perspectiva

empresarial.

e Diagrama de la Perspectiva Financiera

medida
% idmedida

medida

tipo_medida

P.Financiera

% idfinanciera tf;':'?n
idtiempo
% idempresa . P
ia
T idtiempeo
e fecha

wenta_mensual
mes
wenta_anual
afic
capital_invertido

ingresoc_neto_anual

g

empresa
% idempresa
nombre_empresa

ruc

Figura 18. BD de indicadores de la perspectiva financiera

Fuente: Elaboracion propia
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e Diagrama de la Perspectiva Cliente

tiempo

¥ idtiempo
dia

fecha

medida

% idmedida
medida

tipo_medida

Figura 19. BD perspectiva cliente

Fuente: Elaboracion propia
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empresa

% idempresa
nombre_empresa

ruc

P.Cliente

% idcliente

% idempresa

% idtiempo
satisfaccion_cliente
clientes_fieles

desercion_clientes




e Diagrama de la Perspectiva de Procesos Internos

empresa
% idempresa
tiempu nombre_empresa
% idtiempo ruc
dia
fecha
mes
afo
I P.Procesos Internos
— % idprocesos_internos
% idempresa
% idtiempo
@jc trato_cliente
— TP productos_mas_vendidos
% idmedida demanda
medida aplicacion_plan
tipo_medida

Figura 20. Diagrama de indicadores de la perspectiva de Pl

Fuente: Elaboracion propia
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e Diagrama de la Perspectiva de Aprendizaje Organizacional

empresa tiempo
¥ idempresa % idtiempo
nombre_empresa dia
ruc fecha
mes

afio

. . . . medida

P.Aprendizaje Organizacional 3 idmedida
% idaprendizaje_organizacional

) o o medida
% idempresa

o tipo_medida
% idtiempo

clima_organizacional

informacion_estrategica

retencion_personal_clave

Figura 21. BD de indicadores de la perspectiva de aprendizaje organizacional

Fuente: elaboracion propia

Agenda gerencial con balanced scorecard. Permite rotar en el tiempo la gestion de
iniciativas. Se muestra los reportes por cada indicador de las 4 perspectivas del Balanced
Scorecard con la herramienta de reporting services de SQL Server Data Tools y Visual Studio
2013.
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e Reportes de la Perspectiva Financiera

Figura 22. Reporte del indicador ingreso neto anual

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 23. Reporte del indicador venta anual

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 24. Reporte del indicador venta mensual

Fuente: Elaboracion Propia
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Reportes de la Perspectiva Cliente

Figura 25. Reporte del indicador satisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 26. Reporte del indicador clientes fieles.
Fuente: Elaboracion Propia




Figura 27. Reporte del indicador desercion de clientes.
Fuente: Elaboracion Propia

o Reportes de la Perspectiva de Procesos Internos

Figura 28. Reporte del indicador demanda de productos.

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 29. Reporte del indicador trato al cliente.

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 30. Reporte del indicador aplicacién del plan.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Reportes de la Perspectiva de Aprendizaje Organizacional

Figura 31. Reporte del indicador clima organizacional.

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 32. Reporte del indicador informacién estratégica.
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 33. Reporte del indicador retencion del personal clave.

Fuente: Elaboracion Propia
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Plan de accion para detalles sin terminar. Esto asegura la solidez del plan de accion para

las iniciativas propuestas.

Tabla 11. Plan de accion para detalles no completados

AREA DE VENTAS
Estrategias :Qué? ¢ Como? ¢Con que? ¢Cuando? ¢Quién?
programas acciones recursos plazo fechade responsable

inmediatas necesarios inicio fecha fin

implementar Desarrollar - la difusion humanos del 01 de julio al gerente y/o
programas  programas que  del manual de  financieros 31 del 2018 subgerente
de desarrollen el funciones materiales de la
evaluacion ~ comportamiento informe sobre  tecnologicos empresa
del y desempefio el proceso de
desempefio  organizacional. evaluacion del

desempefio

laboral

establece los

costos del

material

informativo a

reproducir

Fuente: elaboracion propia
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Plan de alineacion de iniciativas y objetivos estratégicos. Procure evitar desviaciones entre ambos para facilitar y agilizar el cumplimiento de

este Gltimo.

Tabla 12. Plan de alineacion de iniciativas y objetivos estratégicos

PERSPECTIVA
FINANCIERA

OBJETIVOS

INDICADORES

RESPONSABLE

METAS

INICIATIVAS

Incremento de los ingresos de
las ventas

costo real
producto/precio de la
venta

40% del costo
real

mejorar eficiencia operativa

Reducir los costos operativos

Cantidad de productos
vendidos

Area Gerencial

80% de ingresos

brindad variedad de
productos con garantia

Aumentar rentabilidad de los indice de Gastos 20% de gastos Minimizar riesgos de

clientes operativos adquirir productos de mala
calidad

Invertir productos con mayor ingreso neto/capital 50% de intensificar las ventas,

demanda invertido incremento sistema de publicidad

Incrementar el valor del capital
empleado

% de adquisicion de
nuevos clientes

50% de clientes
NUevos

mayor publicidad de la
empresa

PERSPECTIVA
CLIENTE

Adquisicion de clientes nuevos

% Satisfaccion del
cliente

80% clientes
satisfechos

seguir brindando servicio de
calidad

Satisfaccion del cliente

% de clientes retenidos

Area de Ventas

80% clientes
fieles

calidad de los servicios y
atencion a los clientes

Retencion de clientes

% de rentabilidad por
cliente

50% por cliente

brindad variedad de
productos con garantia

Rentabilidad por cliente

% de desercion de
clientes

10% de desercion

darle un valor agregado al
producto

Desercion

% de aplicacion del
plan afio vencido

80% todo el afo

plantear estrategias de
aplicacion
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PERSPECTIVA
DE LOS PI

Desarrollar y ejecutar planes de % de proveedores 50% de solicitar mayor stock de
ventas y marketing. aliados proveedores productos

Establecer alianzas estratégicas % productos mas Area Gerencial y  80% de productos mantenerse al dia con la
con proveedores vendidos Area de Ventas innovacion tecnoldgica

Adquirir nuevos productos

ofrecer productos de
mayor calidad con
garantia

80% de productos

adquirir solo productos de
buena calidad

Mejorar la calidad del servicio

brindar un buen trato al
cliente

90% buen trato

charlas de capacitacion de
atencion al cliente

PERSPECTIVA
DE
APRENDIZAJE
ORGANIZACIO
NAL

Fortalecer la relacion con el Indice de clima 70% de Adquirir estrategias de
cliente organizacional estrategias emprendimiento
organizacional.

Desarrollar habilidades disponibilidad y uso de Area de 75% de adquirir materiales de

estratégicas informacion estratégica ~ Administracion  estrategias estrategias de negocio

Acceder a informacion adquisicion y aplicacion 60% de aplicar estrategias de

estratégica de tecnologia y valor organizaciones emprendimiento de negocio
generado

Alineamiento de metas Indice de retencion de 100% de capacitacion continua y

individuales con personal clave. productividad facilidades de trabajo

organizacionales

Aumentar la productividad del
personal

Venta total/ingreso total

70% de ventas

mayor abastecimiento e
intensificacion de las ventas

Fuente: elaboracion propia
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Plan de distribucion para toda la organizacion. Se centra en la importancia de todos los

participantes que conocen y participan en el proyecto completo de la Junta de Comando.

Plan de despliegue - Contexto de la problemética

e Tipo de Organizacion: Empresa de ventas

e Nombre del Proyecto de Software: “Desarrollar un Sistema Informatico basado en
el Balanced Scorecard para la toma de decisiones en el &rea de ventas de la Empresa
“Cloud Computing” S.A.C Huaraz 2015”.

Para la realizacion de este caso de investigacion, se planteara un cronograma de actividades
para el despliegue y entrega del producto de software que la empresa ha adquirido

previamente y ha adecuado a las necesidades del negocio y a la estrategia organizacional.

Cronograma de ejecucion rapida

Objetivo General
“implementar un Sistema Informatico mediante el Balanced Scorecard para la toma de

decisiones en el area de ventas de la Empresa “Cloud Computing” S.A.C Huaraz 2015”.

Objetivos Especificos

e Analizar y modelar los procesos de la empresa, para elaborar el analisis
FODA.

e Aplicar la metodologia de Ralph Kimball para el desarrollo del datamart.

e Desarrollar el DataMart y determinar los requerimientos de la interfaz de

usuario para la toma de decisiones.

e Desarrollar balance scorecard como metodologia para el disefio estratégico y

la medicién de indicadores.
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Justificacion del Cronograma

Un cronograma de ejecucion rapida, permite desplazar diferentes actividades por procesos
diferentes al mismo tiempo, sin la necesidad de tener los entregables de cada actividad sean
un requerimiento para la iniciar la siguiente fase.

Todos estos componentes de la ejecucion rapida, permiten optimizar las fechas del proyecto
y acoplar la gestion de diferentes procesos a un mismo objetivo de implementacion y
despliegue. Para el caso de la empresa de ventas, el cronograma de ejecucidn réapida se

implemento de la siguiente manera:
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Tabla 13. Plan de despliegue a toda la organizacion

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

20 30

10

20

30

4°

20

30

organizacion

FACES DEL
BALANCED ACTIVIDADES
SCORECARD. RESPONSABLE
v' Misién
v" Vision
v" Retos
v" Oportunidades Mardelith lobato
ESC.:T??I\,IA\C':I'EEE(():O v" Temas de orientacion estratégica olivares
v Cadena de valor (desarrollador)
v" Modelo de perspectivas arquitectura
del BSC
v Plan del proyecto
v Objetivos estratégicos
v" Modelo causa efecto preliminar .
OBJETIVOS v" Medidas (indicadores) estratégicos y Marde.llth lobato
VECTORES Y olivares
responsables
MEDIDAS v Vectores estratégicos y palancas de (desarrollador)
ESTRATEGICAS valor
v" Objetivos estratégicos detallados
v" Modelo causa efecto con vectores y
palancas Mardelith lobato
VECIL?EII'EAST';AV%AS Bl Medidas (indicadores) estratégicos y olivares
responsables (desarrollador)
v" Metas por indicador
v Iniciativas estratégicas
v" Divulgacién
v" Automatizacion
v Agenda gerencial con BSC
COMUNICACION v Plan de accion para detalles no Mardelith lobato
IMPLEMENTACION completados olivares
AUTOMATIZACION |v* Plan de alineacién de iniciativas y (desarrollador)
objetivos estratégicos
v Plan de despliegue a toda la

Fuente: Elaboracion propia
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ANALISIS Y DISCUSION

En el capitulo anterior se muestra los resultados del desarrollo del proyecto donde se
ha evaluado a los trabajadores, con el fin de asegurarnos que cumplan los objetivos
impuestos en el proyecto. Estas evaluaciones nos permitirdn evaluar e interpretar la
informacién compendiar. En consecuencia se opt6 por desarrollar un sistema basado en el
Balanced Scorecard para controlar las ventas de la organizacion “CLOUD COMPUTING”,
lo cual no les permite trabajar con eficacia, no tienen un control de reportes relevantes y en
sus procesos actualmente tienen dificultad de obtener informacién oportuna, ademas se
requiere organizar y agilizar los procesos de toma de decisiones ademas de tener informacion

agregada y detallada sobre como las actividades impulsaran decisiones proactivas.

Stella (2000) en la presente tesis se logro que el sistema sea factible y confiable para
el usuario y que brinde una mejora significativa en el desarrollo de los procesos gerenciales
de la empresa. Estoy de acuerdo con esta investigacion porque coincide con nuestros
resultados. Asi mismo su caso de estudio me parece la mas apropiada porque aporto en la

realizacion de mejoras en los servicios reportes.

Domingo (2011) “Cuadro de mando en la integracion estratégica y la optimizacion
del desempefio de una empresa pesquera extractiva”. Este antecedente tiene semejanza con
esta investigacion, utilizo la estrategia para esclarecer las fortalezas y debilidades de la
empresa, determiné el conocimiento del impacto de los factores del entorno para diferenciar
sus oportunidades de negocios como las posibles amenazas que podrian afectarla. Esto

permitié la buena optimizacion en el desempefio de la empresa.

Pérez (2008) esta tesis utilizo el "Tarjetas de equilibrio y desarrollo de negocios en
empresas de telecomunicaciones peruanas”, esto permitio que el desarrollo del proyecto
fortalezca y beneficie a la empresa, la metodologia que utilizo me parece la mas adecuada
ya que ayuda para liderar el equipo ejecutivo para impulsar el cambio estratégico, el
liderazgo para crear un entorno de cambio, dar rienda suelta a la organizacion, demostrar la

necesidad de cambio y llevar la estrategia a la accion.
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CONCLUSIONES

Se analiz6 la situacion actual de la empresa en el area de ventas y se identificaron
problemas puntuales debido a que la empresa no cuenta con un mecanismo que le
permita conocer o brindar informacion de manera rédpida y oportuna sobre los
indicadores de ventas, generando poca atencién a los clientes, e identificar el desarrollo
del sistema. Requisitos

La metodologia ha sido adoptada por el Cuadro de Mando Integral para desarrollar
sistemas de TI, ya que es una herramienta que le permite relacionar estrategias y
objetivos clave con el desempefio y los resultados en cuatro areas clave en cualquier
empresa: desempefio financiero, conocimiento del cliente, procesos de negocio,
aprendizaje y crecimiento.

Se elabord los reportes con la finalidad de mostrar cada uno de los indicadores
estratégicos de la empresa, utilizando el gestor de datos SQL Server y SQL Server Data
Tools y Visual Studio 2013.
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RECOMENDACIONES

Luego de culminado este informe de proyecto de tesis, consideramos oportuno realizar las

siguientes recomendaciones para la buena implementacion de este proyecto.

Las empresas deben seguir estandares de desarrollo de sistemas que ayuden a
comunicar la informacibn de manera mas sistematica, lograr especificar
completamente los procesos y contenidos que deben mostrarse en el sistema y lograr
que los beneficiarios se adapten sin grandes dificultades de manipulacién.

Es necesario emplear una apropiada metodologia que garantice, que la informacion
recopilada de la empresa garantizara el desarrollo de los procesos, como en la
elaboracion de reportes.

Debe notificarle bien sobre el uso de herramientas para preparar el sistema, si es
necesario, para realizar la prueba antes de la construccion porque el proceso de
desarrollo se puede conocer muy bien, pero si los elementos la herramienta no se usa
correctamente, conducird a la falla del producto final.

Recomendamos la mejora continua del sistema y la preparacion en la gestion del

Sistema, con el objetivo principal de mejorar aspectos no vistos en este proyecto.
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APENDICES Y ANEXOS

ANEXO 1:

Objetivo: La presente encuesta permitira determinar las herramientas que se emplearé en el
desarrollo del sistema
Instruccién: en cada una de las preguntas formuladas marque solo una de las opciones que le

parezca conveniente.

[Preg01] ¢ Conoce las ventajas y desventajas del desarrollo de un sistema informatico

de servicios?
e Si
e NO

[Preg02] (Qué gestor de base de datos es recomendable para el sistema informatico?
e MySQL
e Oracle

e Microsoft SQL Server

[Preg03] ¢Qué lenguaje de programacion es mas recomendable? (Sistema informatico).
e VDb.net
e Php
e Visual Studio
e Otro

[Preg04] Siendo este un proyecto de poca duracion (4 meses) (Que metodologia de
Desarrollo seria recomendable?

e Rational Unified Process

e Balanced Scorecard

e Scrum
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Encuesta Aplicada a Usuarios Finales

[Preg01] ¢Como califica la calidad de los procesos de la empresa actualmente?
e Deficiente
e Aceptable
e Satisfactoria

e Excelente

[Preg02] ;Como cree que es la informacion obtenida de la empresa para la toma de
decisiones?

e Deficiente

e Aceptable

e Satisfactoria

e Excelente

[Preg03] ¢(Cdmo califica Usted los reportes que maneja actualmente?
e Deficiente
e Aceptable
e Satisfactoria

e Excelente

[Preg04] ¢Como califica usted que los servicios que ofrece tenganmejor control
gracias al sistema informatico que se va a implementar?

e Deficiente

e Aceptable

e Satisfactoria

e Excelente
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ANEXO 2:

1. PRESUPUESTO

Cuadro 1: Software y Equipos

Descripcion Costo Licencia Total en Soles

SQL Server 0 0

Visual Studio 0 0

Librerias 0 0
Hosting Service 1 afio S/. 150.00
TOTAL S/. 150.00

Cuadro 2: Materiales de escritorio
Descripcion Cantidad Precio unitario Total en Soles

Cuadernos 1 S/. 2.50 S/. 2.50
Papel Bond A4 2 millar S/. 11.50 S/. 23.00
Folder 2 S/. 1.00 S/. 2.00
Lapices 2 S/. 1.00 S/. 2.00
Lapiceros 3 S/. 1.00 S/. 3.00
CD’s 4 S/. 1.00 S/. 4.00
TOTAL S/. 36.50
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Cuadro 3: Servicios

Descripcion Total en soles
Internet S/, 90.00
Energia eléctrica S/. 75.00
Fotocopiado e impresion. S/. 200.00
Anillado y estampado. S/, 50.00
Movilidad. S/. 500.00
TOTAL S/. 915.00

2. FINANCIAMIENTO
El financiamiento del proyecto sera: Autofinanciado

10.1. Total Presupuestado

DESCRIPCION TOTAL EN SOLES
Cuadro 1 S/. 150.00
Cuadro 2 S/. 37.00
Cuadro 3 S/. 915.00
SUB TOTAL S/.1,102.00
Imprevistos S/. 100.00
TOTAL S/. 1,202.00
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