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RESUMEN

La presente investigación tuvo como objetivo incrementar la productividad del

servicio de Soporte Extendido SAP - Belcorp S.A. de la empresa CSTI Chain Service

S.A.C. mediante la implementación del Balanced Scorecard; en una población y

muestra de estudio que corresponde a todos los registros de tickets atendidos

durante los meses de Febrero, Marzo y Abril del 2016. La forma como fueron

recogidos y procesador los datos fue por medio de la observación y el llenado de los

registros de actividades en una matriz de información en el programa Excel. La

implementación generó resultados positivos con un incremento de la productividad

de 24,7% para el periodo Junio-Agosto (77,2%) con respecto al de Febrero-Abril

(52,5%). Es decir que la cantidad de tickets resueltos en el tiempo establecido

aumentaron; esto se debe a que se aplicaron distintas estrategias como:

Implementación del Balanced Scorecard, capacitación general de errores SAP más

recurrentes, estandarización del proceso de atención, implantación de indicadores y

niveles mínimos de productividad, eficiencia y eficacia; y la creación de base de

conocimiento de resolución de tickets. Así mismo, el promedio de eficiencia aumento

11% para el periodo Junio-Agosto (83%) con respecto al de Febrero-Abril (72%). Es

decir, que la cantidad de tickets resueltos en el tiempo establecido por Belcorp S.A.

aumentaron. Y el promedio de eficacia aumentó 21% para el periodo Junio-Agosto

(93%) con respecto al de Febrero-Abril (72%). Es decir, que la cantidad de tickets

resueltos por CSTI Chain Service S.A.C. aumentaron y ya no se escalan a 3er Nivel

(Analistas de Belcorp S.A.). En conclusión, el aumento de la productividad como

estrategia de negocio por medio del Cuadro de mando integral, mejoró

proporcionalmente los procesos, satisfacción, finanzas y capacitación del personal

del área de Soporte Extendido SAP - Belcorp S.A.
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ABSTRACT

This research had as objective to ¡ncrease the productívity of SAP Extended Support

Service - Belcorp S.A. of the company CSTI Chain Service S.A.C. by implementing

the Balanced Scorecard; in a population and study sample corresponding to all ticket

records seen during the months of February, March and April 2016. The way they

were collected and processor data was through observatíon and filling records

activities in a matrix of information in Excel program. The implementation generated

positive results with an increase in productívity of 24.7% for the period from June to

August (77.2%) compared to February-March (52.5%). This means that the number

of tickets resolved on time increased; This is because different strategies as applied:

Implementing the Balanced Scorecard, general training of SAP recurring errors,

standardizaron of the care process, implementation of indicators and minimum levels

of productívity, efficiency and effectiveness; and creating knowledge base resolution

of tickets. Likewise, the average efficiency increased 11% for the period from June to

August (83%) compared to February-March (72%). That is, the number of tickets

resolved in the time established by Belcorp S.A. were up. And the average efficiency

increased 21% for the period from June to August (93%) compared to February-

March (72%). That is, the number of tickets resolved by CSTI Chain Service S.A.C.

increased and no longer scale to 3rd level (Belcorp’s S.A. analysts). In conclusión,

increased productívity and business strategy through the Balanced Scorecard,

proportionally improved processes, satisfaction, finance and personnel training area

SAP Extended Support - Belcorp S.A.
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