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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo medir la gestidén de servicios generales
en la Universidad Particular, 2019. Es una investigacion Basica con enfoque
cuantitativo, en el método deductivo, se desarroll6 una investigacion aplicada, de
disefio no experimental correlacional causal. La poblacion se constituyd en los
registros de 40 semanas realizados en el afio 2017 y 2018. Se construyeron fichas
de observacion para la recopilacion de datos, donde se validd segun el juicio de
expertos y la confiabilidad se realiz6 a través del procedimiento test-retest
obteniéndose un valor de (0.885), siendo confiable. Los resultados evidenciaron
que existen diferencias reveladoras entre el PreTest y el PostTest, ya que la
aplicacion del balanced scorecard en el proceso de servicios generales en sus tres
servicios tales como basicos, transporte y eléctricos, debido a que se evidenciaron
quelas pruebas fueron significativas, con un pvalor <0.05, Se concluyo que la
aplicacion del balanced ScoredCard en la gestion de Servicios Generales permitio
reducir los costos, tiempo, mejora de proceso, en los 3 serviciostales como basico,

electricidad y transporte de servicios generales de la universidad privada.

Palabras clave: servicios generales, balanced scorecard. planificacién estratégica.



ABSTRACT

The objective of the research was to measure the management of general
services at the Private University, 2019. It is a Basic research with a quantitative
approach, in the deductive method, an applied research was developed, with a non-
experimental causal correlational design. The population was made up of 40-week
records carried out in 2017 and 2018. Observation sheets were constructed for data
collection, where it was validated according to the judgment of experts and reliability
was carried out through the test-retest procedure, obtaining a value of (0.885), being
reliable. The results showed that there are revealing differences between the
PreTest and the PostTest, since the application of the balanced scorecard in the
general services process in its three services such as basic, transportation and
electrical, because it was evident that the tests were significant, with a pvalue <0.05,
it was concluded that the application of the balanced ScoredCard in the
management of General Services allowed reducing costs, time, process
improvement, in the 3 services such as basic, electricity and transportation of

general services of the private university.

Keywords: general services, balanced scorecard, strategic planning.



|. INTRODUCCION

Zuluaga, Gémez y Fernandez (2014), indicaron que hoy en dia las instituciones y
la cadena de abastecimiento, analizaron la realizacion del monitoreo de los
procedimientos, estudiar y observar sus procedimientos. También afianzar una
buena calidad en la asistencia a los clientes. Utilizando los elementos que consiga
para llegar a sus metas en la cadena de abastecimiento. (p.1). Pocos autores
indican algunos conceptos en direccion de la cadena de abastecimientos con
similitud a las instituciones en procediendo de servicios, productos y capital.
Iniciando con el abastecimiento y terminando con el consumidor. (Mentzer,2021).
También (Water,2007) Después de mejorar el flujo de productos e informacion
hacia los consumidores a través de la estructura de una organizacién y sus
operaciones, afirma que la logistica es vista como un flujo conector. En resumen,
la logistica es la organizacién y coordinacion de informacion, productos y procesos
capitalistas a través del enlace de abastecimiento para satisfacer de manera
adecuada y efectiva las necesidades de los clientes. Respecto del sector de
logistica de la universidad, una direccibn compuesta por un departamento ejecutivo,
incluido un departamento de servicios generales, responsable de dirigir el
mantenimiento, reparacion, medidas preventivas y correctivas. Lamentablemente
el plan estratégico no esta claramente definido, el rol de cada empleado no esta
definido, los materiales necesarios no se encuentran en el almacén y las solicitudes
de las autoridades no se cumplen, por lo que la solucién de los problemas
planteados es lenta y no funciona correctamente.

(Kaplan y Norton,2000) ElI CMI enfatiza los hitos financieros y no financieros
tiene que ser un 6rgano muy importante del sistema de informacién para los
trabajadores en varios niveles de la organizacion. Dando a conocer que toda
informacion por mas irrelevante y informal que pueda darse tiene, que tenerse en
cuenta y ser documentada, asimismo por el lado de sus 4 enfoques que se
desarrollara, se podria deducir que el CMI, permitira canalizar toda la estructura y
permitir monitorear los datos que se requiera. Estando a que se deberd de
desarrollar en funcién a los objetivos donde se podré realizar lo siguiente: Describir
de qué modo garantiza que los componentes estén operativos en el BSC y

contribuye la gestion de servicios generales de la Universidad Particular Lima,2017



- 2018. Ademas, sefialar que los Objetivos Especificos se puntualicen de la
siguiente forma, describir de qué modo la puesta en marcha del BSC contribuye en
la condiciéon financiera en su gestiébn de servicios generales de la Universidad
Particular Lima, 2017 -2018. describir de qué manera la puesta en marcha del BSC
contribuye en la condicién en las varias zonas académicas de la Universidad
Particular Lima, 2017 — 2018, describir de qué manera la puesta en marcha del BSC
en la condicién del procedimiento interno en su gestion de servicios generales de
la Universidad Particular Lima, 2017 - 2018. describir de qué manera la puesta en
marcha del BSC contribuye en el desarrollo y conocimiento en su gestion de

servicios generales de la Universidad Particular Lima, 2017 - 2018.

Exclusivamente se sefiala que las metas se deberan de proponer en las
hipotesis del estudio de la misma, siendo que se maneje 4 hipétesis, ya que esta
en funcién a los objetivos a desarrollarse, asimismo existen desigualdad en el pre
test y post test de la puesta en marcha del BSC, contribuye en su gestién de
servicios generales de la Universidad Particular Lima, 2017 - 2018. Por
consiguiente, las hipotesis especificas, se sefalan de la siguiente forma: Hay
desigualdad en pre test y post test de la puesta en marcha del BSC contribuyendo
en la condicion financiera de su gestién de servicios generales de la Universidad
Particular Lima, 2017 -2018, hay desigualdad en el pre test y post test de la puesta
en marcha del BSC contribuye en las varias zonas académicas de la Universidad
Particular Lima, 2017 — 2018, hay desigualdad en el pre test y post test de la puesta
en marcha del BSC contribuyendo en el procedimiento interno de la gestién de
servicios generales de la Universidad Particular Lima, 2017 — 2018, hay
desigualdad en el pre testy post test de la puesta en marcha del BSC contribuyendo
mediante el desarrollo y conocimiento de la gestion de servicios generales de la
Universidad Particular Lima, 2017 - 2018.



ll. MARCO TEORICO

Como antecedentes nacionales, Barcena (2018). El objetivo general de su trabajo
fue determinar un CMI para la gestion financiera de las gasolineras. Generacion de
herramientas de planificacion y gestion. Como método se utiliza un disefio
preexperimental correlacionado con un enfoque cuantitativo. Los estudios de
confiabilidad se realizaron utilizando el alfa de Cronbach, resultando en un rango >
0,7 con magnitudes de confiabilidad aceptables. Luego se realiz6 una prueba de
correlacion utilizando la prueba Rho-Spearman para determinar el valor "sig". El
nivel de significancia es 0,017, que es inferior a 0,05. Esto dice, que existe un
vinculo entre el plan estratégico y la gestion financiera con un nivel de confianza
del 95%. Finalmente, se concluy6 que el CMI como herramienta de planificacién y
control tiene un impacto directo en la gestion financiera. Permite la utilizacion de
recursos basados en métricas que logran la vision y mision de la organizacion. Alli
ya tenia definido un plan estratégico para la empresa, que se reflejaba directamente
en las ganancias.

Parodi, (2017), Este estudio tuvo como propésito es determinar la relacion
gestion administrativa y logistica, es un estudio cuantitativo correlacional
considerando empleados de diferentes éareas, tanto administrativas como
auxiliares, la tesis “Gestion administrativa y la gestion logistica en el hospital de
Chancay — 2016”. Se dio una muestra aleatoria a los empleados y la recoleccion de
datos se realiz6 mediante preguntas basadas en las variables iniciales, lo cual
también se aplica a la segunda variable. La validacion se realiz6 utilizando el alfa
de Conbrash = 0,938 para la primera variable y 0,964 para la segunda variable. De
igual forma, luego de recibir los datos, encontramos que hubo mejorias en el
crecimiento de los flujos de gestion y logistica. Concluyendo cuando la
implementacion de proyectos en el ambito logistico disminuyo, los empleados
dieron una calificacion moderada del 62% en comparacion con sus predecesores.

Ticona (2017). El objetivo general del estudio del BSC y la planificacion
estratégica institucional fue proponer un borrador de plan estratégico institucional
para los centros de salud basado en el BSC. El estudio se puso en marcha en un
modo cuantitativo. De acuerdo con su propésito, fue basico con un nivel de
correlacion descriptivo. Disefio transversal no experimental. La muestra estuvo

compuesta por 80 personas. La metodologia de investigacién se aplicé mediante



cuestionarios escala Likert para las variables. Se examiné la veracidad y confianza
de los instrumentos de medida para ambas variables. Se realizaron pruebas de
normalidad sobre las variables BSC y de planificacidn estratégica, las cuales tienen
una distribucion normal. Se aplicé la estadistica de Pearson y se determin6 que
existe correlacion directa y significativa entre en uno y otra variable con un
coeficiente de Rp = 0,567, indicando una moderada correlacién en un rango
significativo a = 0,005 y p = 0,000. Concluyendo, BSC ha mejorado el proceso de
compras segun los resultados obtenidos, la calificacion de los proveedores, los
pedidos generados y las entregas perfectas.

Chambilla (2017) Su propésito es mostrar si las operaciones de gestion
estan relacionadas con los servicios prestados por las instituciones académicas en
relacion a la calidad. Se utilizé un disefio transversal no experimental como método
para permitir la recopilacion de datos en un solo momento y en un solo momento.
La muestra se calculé mediante muestreo por cuotas no probabilisticas y estuvo
formada por 80 estudiantes de ultimo ciclo, hombres y mujeres, de cuatro centros
de formacion profesional. Segun los resultados del dia 23, los estudiantes
calificaron la gestion administrativa como "buena”, el 32% dijo que fue "regular" y
el 43% dijo que fue "mala". Por otro lado, el 23% de los estudiantes percibe que la
calidad de los servicios esta en un rango bueno, el 36% en un nivel medio y el 40%
en un nivel malo. En conclusién, hubo un alto grado de correlacion en relacion a la
gestion administrativa y calidad del servicio, debido a las tendencias estadisticas
identificadas a partir de las encuestas a estudiantes y usuarios de servicios, y el

direccionamiento administrativo se enlaza con la calidad del servicio.

Uchasara (2018) El propésito del estudio es definir la correlacion entre BSC
y la rentabilidad de la organizacién. La naturaleza del estudio es fundamental y el
disefio del estudio es descriptivo y correlacionado con un enfoque cuantitativo. El
Estudio estd compuesto por 48 empleados, la metodologia utilizada fue una
encuesta y las herramientas de recoger datos, fueron 2 temarios administrados a
los empleados. Los expertos dieron la validez de los instrumentos y el alfa de
Crombach para la confianza de cada instrumento. Este fue muy alto para las dos
variables: 0,989 BSC y 0,966 para rentabilidad. Se pudo concluir que hay un vinculo

directo y significativo en relacion a las variables del BSC y la rentabilidad de la



empresa. Esto se demuestra que al realizar lo estadistico de Spearman (sefial de
2 colas = 0,0000 < 0,010; Rho = 0,9780).

Moreno (2015). Actualmente, diversos estudios de gestion enfatizan la
gestion estratégica para asegurar la fluidez de las metas de la organizacion de una
empresa y la innovacion de valor. A partir de estas mediciones, analisis y
revisiones, se formulé la efectividad del trabajo en equipo. Se extrajo una muestra
no probabilistica de 32 agentes de policia. Las mediciones se realizaron en la sede
de la empresa con autorizacion de la organizacién. Como este estudio es un estudio
cualitativo, que sugiere sean los empleados que conocen la informacién de
desempeiio, que publica la empresa trimestralmente. En reuniones presenciales
obligatorias. Para recolectar informacion se desarroll6 un instrumento con veinte
preguntas enfocadas al trabajo en conjunto, la mayor cantidad de las cuales fueron
medidas en una escala Likert. Este instrumento mide las percepciones u opiniones
de los ejecutivos encuestados en escala de 1 a 5, siendo 5 la calificacion muy buena
y 1 la muy malo. La gerencia estuvo involucrada en el desarrollo y validacion del
cuestionario. El resultado de esta investigacion permitié verificar los componentes
de los actuales sistemas de medicion del desempefio a nivel general y especifico
de las organizaciones, disefiados sobre la base de un enfoque sistematico. Estos
tratos, convenios y evaluaciones corresponden a la gestién estratégica de la
empresa segun las normas del BSC y se confirma que sus metas corresponden al
proyecto. Actualmente, diversos estudios de gestion enfatizan la gestion estratégica
para asegurar la fluidez de las metas de la organizacion de una empresa y la
innovacion de valor. A partir de estas mediciones, analisis y revisiones, se formulo
la efectividad del trabajo en equipo. Se extrajo una muestra no probabilistica de 32
agentes de policia. Las mediciones se realizaron en la sede de la empresa con
autorizacion de la organizacion. Como este estudio es un estudio cualitativo, que
sugiere sean los empleados que conocen la informacion de desempefio, que
publica la empresa trimestralmente. En reuniones presenciales obligatorias. Para
recolectar informacién se desarrollé un instrumento con veinte preguntas enfocadas
al trabajo en conjunto, la mayor cantidad de las cuales fueron medidas en una
escala Likert. Este instrumento mide las percepciones u opiniones de los ejecutivos
encuestados en escala de 1 a 5, siendo 5, la calificacion muy bueno y 1 la muy

malo. La gerencia estuvo involucrada en el desarrollo y validacion del cuestionario.



Habiendo concluido, esta investigacion permitié verificar los componentes de los
actuales sistemas de medicion del desempefio a nivel general y especifico de las
organizaciones, disefiados sobre la base de un enfoque sistematico. Estos tratos,
convenios y evaluaciones corresponden a la gestion estratégica de la empresa

segun las normas del BSC y se confirma que sus metas corresponden al proyecto.

Guajardo (2017). Esta investigacion tuvo propésito del estudio de caso es:
Disefio de una herramienta que ayude a gestionar basada en el CMI. Esto permite
aplicar el BSC como herramienta para medir el logro de la definicion estratégica del
departamento de inspeccién.es de caracter exploratorio y descriptivo y fue realizada
en el Departamento de Fiscalizacion de la Autoridad de Supervision Ambiental
(SMA). Segun el Ministerio, para el desarrollo del BSC se realizaron principalmente
analisis internos y externos, un analisis del marco legal vigente y un diagndstico de
la ZDF teniendo en cuenta el plan estratégico desarrollado por el Servicio. Se
utilizan cuatro perspectivas que conducen a una mision en la cima del modelo. De
las que se concluyen la clave de la investigacion es que este es uno de los enfoques
del modelo mas importante para el sector. Por ello, al igual que durante la
concepcion del BSC, también se anima al personal de DFZ a involucrarse en su
implementacion como agentes activos de cambio, para alcanzar el rango de
importancia y mejora que se quiere, el modelo. Toma las medidas necesarias para
gue el departamento pueda alcanzar las metas propuestas y alcanzar la mision
definida.

Uribe (2015). El propdsito de este trabajo es construir una herramienta de
base para la gestion orientada a traducir estrategias en indicadores basados en la
metodologia BSC. Para lograrlo, un equipo de trabajo integrado por lideres de
diversos procesos de la organizacién realizé un andlisis externo e interno de la
organizacion para determinar el estado actual de los distintos entornos.
Concluyendo que las herramientas utilizadas fueron el analisis PEST, Perfil de
Capacidad Interna (ICP), andlisis financiero, las Cinco Fuerzas de Porter y matriz
DAFO. Se consideraron fortalezas importantes la capacitacion y experiencia del
personal, la calidad de los servicios brindados, la tecnologia de punta utilizada para
implementar algunos procesos y la presencia de un centro de investigacion clinica
reconocido por el INVIMA. Sin embargo, la principal debilidad de la empresa reside

en la falta de participantes en el mercado; Luego de comprender la situacion actual,



se evalud el marco estratégico y se desarrollé otro marco estratégico. Esto sirvid
para que el proceso de arranque se de con el CMI, que propuso 14 indicadores y
asigné estrategias correspondientes a cada uno de los cuatro aspectos del BSC
para el objetivo. Esto serd monitoreado hasta 2020 y se espera que se logren las
metas propuestas en la vision. Se trata de un estudio descriptivo transversal, no
experimental, en el que se desarrollaron estrategias, indicadores y metas para el
desarrollo del CMI.

Valenzuela (2015). El proposito de esta investigacion demuestra que al
utilizar la tecnologia de la informacion (TI) y la gestion orientada al cliente (OC) para
generar inteligencia de negocios, las organizaciones que alcanzan posiciones de
liderazgo en mercados especificos logran un mejor desempefio organizacional. De
manera similar, también ofrecemos un modelo propuesto para explicar la relacion
entre la posicion al consumidor, la tecnologia de la informacion y los constructos
confiables del desempefio organizacional. Desde una perspectiva de oferta y
demanda, se presenta evidencia empirica de empresas lideres del sector de
consumo masivo. Este estudio se llevara a cabo en 2 fases. La lera fase calcula el
vinculo de las 3 variables descritas, y la 2da fase calcula el agrado del consumidor
con dos marcas de una organizacion lider. El descubrimiento dice que hay relacién
positiva entre la orientacion al cliente, la tecnologia de la informacion y el
desemperio organizacional. En conclusion, a pesar del enfoque de gestion basado
en el valor del cliente de una organizacion, es posible que los consumidores no
perciban mejoras en los productos y servicios que reciben (percepcion de
satisfaccion del consumidor).

Ramos (2015). Tuvo El objetivo de esta investigacion cientifica en estudiar
el impacto de una mala planificacion de estrategia en el crecimiento empresarial
con el fin de proponer un modelo de gestidn viable y eficaz basado en criterios
técnicos. se enmarca en los enfoques de contribuir al crecimiento empresarial de
tipo competitivo y apoyar a dar solucién de problemas planteados en un proceso de
investigacion bien planificado y establecido basado en un paradigma de propuesta
critica. Se analizo la situacion actual de AUTOMAKE con base en varios factores
de influencia internos y externos, y se identificaron las principales causas y efectos
caracterizados por problemas que afectaron negativamente la productividad, las

ventas y las rentas. Con base al estudio de las variables clave estudiadas, los



planes estratégicos y el cuadro de mando integral descritos anteriormente estan
disefiados para promover un desarrollo coherente y sostenible donde sea evidente
un alto rango de alineacion de las zonas funcionales y la misién. La vision y las
metas estratégicas de la empresa. Se concluye, con base en los hallazgos del
estudio y la implementacion de las recomendaciones, las organizaciones
estudiadas pueden aumentar su competitividad aumentando significativamente el
nivel de productividad comercial como resultado de operaciones efectivas y
servicios de calidad.

El mercado en el que se centra la empresa; ademas del requisito de que se
apligue el método deductivo como método de investigacion para afrontar las
dificultades de la empresa, también aplicamos el método analitico, ya que es
importante estudiar los pasos necesarios en la realidad percibida, estando
trabajando en esto, para desarrollar y disefiar el prototipo de gestion resultante. la
Planificacion de estrategia en el BSC, Concluyendo de proponer un método
experimental desde la perspectiva de un método de investigacién especifico es
alertar sobre el aseguramiento del servicio y su calidad a partir de la construccion
de un modelo de gestion.

En el Interior de una organizacion, las partes interesadas en el desempefio
son guiadas hacia planes de desarrollo basados en pautas desde cuatro enfoques
como procesos financieros, consumidores, flujos internos y aprendizaje y
desarrollo. Toda empresa reconoce los procesos adecuados para alcanzar las
metas y regula las politicas de planificacion. Asi mismo Andrade (2012), define a
Kaplan y Norton (1996), el BSC, tiene 4 enfoques basicas y que “El enfoque
cuadruple de CMI ayuda a garantizar la estabilidad entre las metas a corto y largo
plazo e indica resultados y cursos de accion entre mediciones objetivas, duras,

blandas y subjetivas. Segun Kaplan y Norton (1996). EI CMI se detalla en:



Figura 1.
El CMLI.
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Fuente: Kaplan y Norton (2002).

En la Figura 1, existen cuatro enfoques como procesos financieros, consumidores,
flujos internos y aprendizaje y desarrollo. Cada enfoque crea un arquetipo o modelo
de desarrollo para lograr metas, métricas e iniciativas especificas con el propadsito
de respaldar la vision y los planes de la empresa.

Andrade (2012), los indicadores de gestion relevantes son un tipo de
muestreo que se refiere a mediciones relevantes de como se producen productos
y servicios para una organizacion en particular. Este producto es el resultado de
mediciones, y algunos de los puntos de comparacion se refieren a desviaciones de
los objetivos relevantes, debiendo tomarse medidas para prevenirlas o corregirlas
segun la realidad.

Una empresa se determina como una estructura formada por recursos
humanos, recursos patrimoniales y activos que son de un proceso especifico del
mercado de adquisicion, desarrollando en él agrado de muchas obligaciones, y
ademas cubriendo todo el coste de cada flujo productivo, cada uno de los cuales
genera el beneficio. Beneficios necesarios para compensar todo los flujos y los

servicios.



Por definicion, un mapa estratégico es una imagen mas aceptada que
cualquier otro concepto y proporciona un lenguaje para el desarrollo de estrategias
sobre el cual se basan los indicadores de ejecucion, representando asi visualmente
y demostrando objetivamente la estrategia de una organizacion. Estando por
encima de una valoracion de desempefio.

Un CMI es un marco logico, es una exposicién claramente definida e
interconectada con un proyecto de negocios, en el que los indicadores de
desempefio se miden en funcién del éxito alcanzado segun los objetivos, y puede
implementarse en una variedad de formatos o desarrollarse con el apoyo del
proyecto. CMI se implementa desde cuatro perspectivas, incluidos los procesos
financieros, los consumidores y los procesos internos, y proporciona una estructura
y un conjunto de indicadores para desarrollar flujos de comunicaciéon y aprovechar
sus metas, asegurando asi una implementacion éptima de la estrategia de una
organizacion. Este es un método de promocion util.

El aprendizaje y el desarrollo ayudan a desarrollar continuamente diferentes
procesos dependiendo del grupo objetivo y los miembros apuntan a los resultados

de sus requisitos.

Figura 2.
CMIL.
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Fuente: Kaplan y Norton. (1996).

10



El caracter de la norma es no ajustarse al mismo recorrido, mas bien
ejecutan en su totalidad, estando la conexién en los mismos. Estando a que se fija
la fluides, permitiendo desplegar desde la partida completa en todos sus procesos.
Considerar cdmo se conjugan todos los objetivos en base a los resultados de cada
enfoque, manifestando que los procesos se lleven a cabo satisfactoriamente en
todos los niveles, fortaleciendo los recursos humanos y técnicos, esto se puede
examinar para el desarrollo de la coordinacion del proceso. Una cultura centrada en la

previsibilidad y la informacién del cliente, que en Ultima instancia traza el camino para

construir el cumplimiento financiero adecuado para garantizar todas las metas.

Figura 3:
The Balanced Scorecard Estrategia en Términos de operacion.
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Fuente: Kaplan (1996).

Kaplan y Norton desarrollaron un prototipo CMI que siendo admitido en las
instituciones. Alli, fue que se consideré un investigador lider en gestion con la
facultad méas grande del mundo. Su método combina todas las opciones de gestion

a medio y largo plazo a través de los enfoques ya mencionados. Sus metas y
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proyectos son la base para desarrollar procedimientos y planes apropiados que se

alineen con su vision.

Figura 4.
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Fuente: Estrategias del CMI. Kaplan.(1996).

Dado que cada hito de cada enfoque influye en el procedimiento de
consecucién de objetivos, nos centramos principalmente en la interpretacion de los
objetivos y sus planes dentro de la organizacion.

El CMI es una herramienta muy importante para guiar a tu equipo en la
planificacion estratégica y ayudarte a alcanzar los objetivos de tu organizacion.
Estos objetivos se mueven en base a los indicadores de los 4 enfoques, como son
procesos financieros, consumidores, flujos internos y aprendizaje y desarrollo.
Estos objetivos se mueven en base a los indicadores de los 4 enfoques, como son
procesos financieros, consumidores, flujos y capacitacion y desarrollo. Medir las
metas que posibilitan el cambio en una organizacion y que aparecen en la matriz
del CMI es la union de multiples proyectos estratégicos conceptualizados por

objetivos, métricas e iniciativas. (Kaplan y Norton, 1997).
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Figura 5:
Decisiones estratégicas desde sus cuatros enfoques.

—— —,

r i
. Estrategia de f'-# Valor de Largo Plazo para los S Estrategia de
PE“F'EC’CW-" Broductiedad \?“-u Arcicnistas y Grupas Inbernos ,.)‘\ Crecimienta
s s % r — '
Financiera —— T — a____
Majorar la Edru ::x\'. Increeantar @ Crear Musvss Misjorar la Crmacidn
o Cning ullluunu-ue.&nm-a Fisinte: da ingraso Iﬁ'l'l'il'“ l'\-"ﬁlﬂi_f)
Perspectiva de Pro pnstcmn de Valor para el Cliente
Clientes
':m lf’;::x" "m._'" nua*inl_;{; Warieded .umabuid;_ @-’I Mar\:a
Aitaibranres S PeoducroySsnacio Ralacadn dal CEara g
7 7 " W
—————————————————— E ——————---..r.....______-».,'_________‘*\:_,.,____
- Gestidn de Operaciones Gestidn de Cli k i Reguladdn y

Perspectiva de P el Opartunidades 1+0| | Frocesos Sodales
Procesos Internos | -Eroduccian Adguisician Portafolia 0 tdedio Ambiente

Dustribucitn Betereicn Disefio v desarroil Seguridad y Sabud

- Geikitn de Riesga Crecemasnkn Lancamierto Paliticas de AR.HH

Comunidad

______________ . T Lo, .S .

Capital Humano

Perspectiva de
Aprendizaje y
Crecimiento

Conocimiento e Informacion

Lapital Organizacional

C=D G G G

Fuente: Kaplan. (1996).

El término "metas” se refiere a la declaracién de vision de uno y/o mas
empleados en el interior de una organizacion. Es un modo de aspiracion de un
procedimiento empresarial que examina los objetivos a perseguir el mafiana y
determina la etapa de su crecimiento (D.Fred, 2008).Los procedimientos deben
medirse contra el tiempo dentro de la empresa.

Las definiciones de hitos visualizan la medida del procedimiento del proyecto
y estan definidas por variables para cada objetivo. (Kaplan y Norton, 2005). Cada
hito determina el producto de desarrollos pasados (indicadores rezagados) y el
progreso se manifiesta (impulsores de los indicadores principales). Aunque los
plazos suelen ser cortos, tanto los indicadores de resultados como de desempeiio

son parte del flujo, y las metas de nivel inferior pueden convertirse en flujos de nivel
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superior. El objetivo es un plan de comunicacion que permita a la organizacion
alcanzar sus objetivos.

La retroalimentacion examina el crecimiento de los flujos de la organizacion
en la implementacion de las metas planificadas y visualiza la evolucion de los
supuestos implementados en los planes de crecimiento.

Un periodo es un objetivo siendo una medida especificada de acuerdo con
el trabajo requerido. El concepto de objetivos requiere establecer un punto de
partida y establecer metas anuales que correspondan a que los proyectos se
completen segun lo planeado (D.Fred, 2008).

El disefiar el CMI es un criterio de planificacibn muy similar al crecimiento
del plan en una empresa. Por lo tanto, hay 2 etapas para el crecimiento de las
estrategias. En la primera etapa, la definicion de estrategia empresarial se presenta
de esta manera: el Concepto de mision, vision y valores, el Analisis tanto dentro
como fuera del sistema, en el alcance universal y particular, el Diagnéstico interno,
|el matriz — foda y la de Evaluar la idea y seleccion de alternativas.

Y en la segunda etapa, la implementacion se lleva a cabo de acuerdo con el
CMI y deriva objetivos estratégicos en diferentes ubicaciones estratégicas.
Dependencias asociadas (causa — efecto). El borrador del plano de estrategia
también muestra: la Catalogacién de indicadores CMI, Reconocer el impacto de la
planificacion de la integracion de CMI en los flujos que compara planes, costos y
resultados; y el Seguimiento y Control.

Su trabajo es describir las necesidades que deben satisfacerse y como
satisfacerlas. El tiempo necesario para que los cambios empresariales sean
necesarios depende de sus procesos operativos. El significado de la mision siempre
es significativo ya que conceptualiza la identidad apta en el crecimiento de una
organizacion cuyos miembros se conceptualizan segun sus funciones y la ayuda a
las organizaciones a identificar clientes, una vez identificado, puede asegurarse de
comprender sus necesidades y recomendar estrategias, segun el cliente fiel. La
mision de una empresa accede a las partes interesadas internas y externas
conceptualizar la oportunidad de innovar en toda la institucion.

La perspectiva financiera se basa en los objetivos de enfoque del CMI y
conceptualiza el comportamiento financiero. Conectar sus objetivos financieros con

su plan de negocios requiere tres fases. El crecimiento organizacional requiere
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desarrollar el potencial de procedimientos de productos y servicios basado en
inversiones en procedimientos, logisticos y distribucion apropiada para la
complacencia del consumidor. Por ello, es importante ampliar significativamente el
mercado, adquirir mas consumidores y mantener los procedimientos en mejores
estados.

En sostenibilidad se utilizan objetivos financieros en beneficio de la empresa,
se define cada ingreso, se registran las ganancias, son posibles los procesos e
inversiones en la empresa, ya se definen las cosechas como apoyo, brindar apoyo
financiero. Esto permite al capitalista desarrollar un plan de accion basado en
nuevas innovaciones y mantener el proceso de acuerdo con las capacidades de la
empresa.

Para formar una estrategia comercial, necesita segmentar el mercado desde
el enfoque de los clientes dentro de su organizacion. Las necesidades del
consumidor se consideran al realizar andlisis de mercado y establecer una guia de
negocio para la fidelizacion de sus futuros consumidores.

Conceptos de los autores considerando indicadores relacionados con el
cliente en los siguientes formatos generales: Cuota de mercado expresada por el
beneficio por ventas de una empresa, se expresa en nimeros, como la cantidad de
consumidores, el monto invertido y la cantidad de unidades negociadas, Aumento
de consumidores donde las mediciones se realizan en términos definitivos o
comparativos en términos de nimero de nuevos consumidores y adquisicién de
consumidores y el analisis se realiza dentro de la empresa donde se gestiona la
retencion de consumidores y/o las relaciones con los consumidores. La
complacencia del consumidor se analiza en funcién de los consumidores
satisfechos utilizando planes desarrollados y la ganancia del consumidor. La
rentabilidad del cliente evalla sus negocios y tiene en cuenta los costos necesarios
para conservar a sus consumidores.

El enfoque del proceso interno, que sigue los procesos internos, localiza los
procedimientos criticos logrando las metas. De igual forma, muchas empresas se
ofrecen para ayudar a mejorar los flujos internos, en otros casos, CMI permite
centrarse en la importancia de todo el flujo interno, posibilitando realizar todo el
trabajo basado en la innovacion desde el principio y completarlo en ventas, siendo

como el procedimiento interno le permite operar de esa forma.
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Proceso de Innovacion: Se define un método de investigacion de las
necesidades del consumidor para que se analicen nuevas formas de innovar tanto
en productos como en servicios; las empresas que gestionan procedimientos que
sostienen a largo plazo utilizan dos componentes:

Identificacion de mercados e innovaciones y procesos operativos para
productos y servicios, ya existe un proceso completamente desarrollado basado en
el cliente, que incurre en costos dentro de la organizacién a modo que se ejecutan
los requisitos del consumidor hasta su entrega; luego, los servicios de ventas se
definen en funcion del cliente. Pero solo si el producto o servicio garantiza que el
cliente no tenga preocupaciones negativas sobre la organizacion, al hacerlo,
podemos innovar nuestros servicios.

El enfoque de aprendizaje y crecimiento, que da base a los tres cuadrantes
ya definidos y visualiza la importancia del individuo y sus funciones, esta
determinada por variables como por ejemplo B; las capacidades de los trabajadores
en la empresa en la organizacion y los empleados que desempefian diversas
funciones deben sugerir ideas para mejorar el proceso de satisfaccion del cliente.
Por lo tanto, las empresas actuales estan atrapadas en un mercado competitivo y
requieren formacién y asesoramiento. Considerando estas actividades, definimos
tres indicadores de satisfaccion de los empleados; siendo la definicion a los
empleados como aquellos que se sienten como en casa cuando en el trabajo que
realizan se abordan todas estas cosas, como la produccion, la calidad y el buen
servicio al consumidor. Sumado a todo esto, se recolectan datos a través de
encuestas, donde se analizan y en base a esto se determina el reconocimiento
laboral, informacion y apoyo a los directores, la retencion de empleados (también
definidos como empleados leales y con un interés creado);las métricas a lo largo
del tiempo se definen en relacion y dan como resultado cambios en los empleados
leales y los empleados comprometidos con mejorar la productividad, lo que resulta
en una mayor capacitacion de los empleados; las metas son indicadores de
productividad y la meta es correlacionar el crecimiento con la cantidad de
empleados y examinar los resultados de la produccion. La capacidad de los
empleados dentro de una organizacion para funcionar adecuadamente con los
sistemas de informacion depende de si los clientes reciben la informacion

adecuada; es importante que la informacion sea veraz.
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Los empleados que interactian con los clientes deben gestionar cada
segmento de clientes para apropiar sus esfuerzos y la satisfaccion de los
consumidores. Los procedimientos operativos requieren retroalimentacién sobre
los productos y servicios ofrecidos para evitar pérdidas de tiempo por errores de
filtrado; Las caracteristicas del producto y/o servicio se definen con base en el
precio, el producto y la calidad; Las relaciones con los clientes se definen por la
eficiencia y la buena gestion del tiempo en la entrega de productos y servicios, la
imagen y la reputacion, y que un cliente se sienta atraido por una organizacion
depende sélo de si esta satisfecho, siendo la forma de medir el desemperfio; el
tiempo, cdmo responder dentro de un tiempo determinado se define como si se
debe contestar de inmediato a los requerimientos de los consumidores y el
conocimiento para mantenerlas, la calidad se define como el producto vendido,
bienes y prestaciones que complazcan los requerimientos del consumidor,
independientemente de su calidad, la incidencia se puede medir en términos de
devoluciones del producto, quejas, hechos, etc. El tiempo de entrega acordado y
precio, si este se define por el valor que determina el comprador segun la disparidad
de precios, por ejemplo, aquellos que buscan asequibilidad.

La Gestion General de Servicios, Enriqguez (2002) los define como un
conjunto de acciones encaminadas a apoyar los procesos de una empresa,
asegurando que sean administrados adecuadamente de manera regular y que
satisfagan plenamente las necesidades de negocio de las éareas que los
constituyen. Pulgar (2010) concluye enfatizando que la definiciobn de servicios
generales es considerada un elemento esencial para el progreso de las
organizaciones especializadas en produccion y/o servicios. Estando a
comprometerse a crear un buen lugar de trabajo, tanto en el servicio a nuestros
clientes como de una manera que no afecte la cultura de nuestros empleados y
otras personas que conforman nuestro lugar de trabajo. Los servicios comunes en
el interior de una organizacion incluyen una variedad de servicios como limpieza,
seguridad tanto para los clientes como para los activos de la organizacién, y se
realizan mejoras para reducir el costo y asegurar el desarrollo de distintas areas de
la organizacion. Por lo tanto, es importante analizar sus procesos comerciales para
implementar otros procesos y crear un mejor desempefo dentro de su empresa.

Por otro lado, en el caso de Pérez (2013). S.G. desarrollan procesos automatizados
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gue son necesarios para alcanzar diversos objetivos dentro de la organizacion:
tanto de salud como de afinidad continda con la empresa; es mas que una razon
para aspirar a maximizar el buen desempefio y tratar de hacer todo lo posible para
satisfacer a los consumidores que forman parte de la empresa.

El modelo de gestion de servicios generales se articula en Conceptos para
indirecta utilizados en la

comprender los planes de gestion directa e

subcontratacion por S.G. y esta en desarrollo dentro de la organizacion.

Figura 06:
Contrastar, outsourcing o subcontratar.

OUTSOURCING

Confiar una mision, generalmente
duradera y compleja, que se define
en terminos de resultados.

El proveedor es el que decide los
medios a emplear para alcanzar
el resultado con el que se ha
comprometido.

Al concentrarse en la parte esencial,
la externalizacion convierte las
tareas periféricas en el centro de
otras empresas.

Redactar acuerdos simples de lo

SUBCONTRACION

Confiar una operacion o un conjunto
de operaciones puntuales detalladas
en un pliego de condiciones.

Elproveedorse limita ala conformidad
de los medios puestos en obra con el
pliego de condiciones.

La empresa controla las tareas
perifericas y consecuentemente
consume recursos que  pueden
interferir en su eficiencia.

Redaccion de contratos con pliegos

esencial y dejan la gestion de la vida
del acuerdo a la negociacion de las
contingencias.

exhaustivos y acuerdos cerrados que
han previsto cualquier contingencia.

Fuente: Kaplan y Norton, (1997).

Gestion indirecta — externalizacion — outsourcing, esta estrategia es en base
a la subcontratacién, surgié antes de los afios 90 y se desarroll6 plenamente a
principios de este siglo; la razén no es la introduccién de tecnologia de punta, sino
qgue los ideales sociales y culturales la han hecho demasiado exigente; para
lograrlo, las empresas tuvieron que trabajar con una parte externa al proceso: sus
proveedores. Todo ello forma parte de un plan para que las organizaciones se den
cuenta, que es necesario la cooperaciéon externa para desarrollar adecuadamente
Sus servicios; esto crea un conjunto de servicios que nos permite desarrollar mas

funciones y analizar amenazas externas. Esto se define en la siguiente tabla.
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Controlar el funcionamiento del servicio en si es la fuerza impulsora detras
de las decisiones de financiacidén de transacciones, y todo el proceso se negocia,
selecciona y asegura. También se afirma que la subcontratacion puede tener un

impacto financiero negativo.

Figura 7.
Los servicios generales en modelos de gestion directa e indirecta.

Riesgo de Externalizar Vs Pérdida Competitiva
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Fuente: Pedro G. 2013.

El andlisis financiero permite flexibilidad de costos, que puede variar segun
la implementacién. Determinar no solo los costos fijos y variables, sino también si
una empresa puede combinar condiciones econdmicamente ventajosas con su
capacidad de inversion general, debido a la complejidad de las finanzas que rodean
una organizacion, produccién o Es el plan mejor pensado que deben ser seguidos
y ejecutados de acuerdo al proceso del servicio; parte de decidir si, se debera de
usar los sistemas de informacion para permitir que el riesgo se externalice sin dafiar
a la organizacion. Los servicios de outsourcing hacen que los servicios prestados
sean mas efectivos en algunos procesos; con base en este supuesto,
probablemente deberiamos suponer que se requiere eficiencia del proveedor. Sin
embargo, desde otra perspectiva, puedes mejorar tus actividades y enfocarte en

tus procesos de negocio en base a los planes desarrollados dentro de tu empresa,;
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el mayor uso de la subcontratacion permite confiar en ella, pero gestionar la matriz
empresarial demostrara que la esencia de la organizacion no se pierde.

“La demanda de variables estacionarias, total o parcialmente, por parte de
actores externos estructurara efectivamente los planes que se desarrollen”.

"El mal uso de la apariencia puede tener costos negativos y socavar su
esencia”. La decision de subcontratar un servicio o planear subcontratar se basa
en servicios que requieren grandes cantidades de recursos, procesos
independientes y horarios de trabajo muy frecuentes.

Esto se puede caracterizar de la siguiente manera: Conozca detalladamente
los servicios y sus caracteristicas consultando los datos del consumidor en las
unidades requeridas, Conoce tu ubicacién, Conozca como esta configurada su
infraestructura, Defina lo que necesita antes de subcontratar, Comprenda en detalle

su situacion financiera como antes y después de la subcontratacion.

Figura 8:
Comparando los Inconvenientes de la externalizacion.
VENTAJAS INCONVENIENTES
Acceder a personal cualificado Desconocimiento de los proveedores
Centrarse en las actividades Dificultad de coordinacion entre
basicas servicios
Complementar recursos y Dificultad de transmision a la
capacidades estructura
Flexibilizar las operaciones de los Irreversibilidad de las decisiones.
servicios Rescate
Liberar recursos Perdida de autonomia en las
decisiones
Mejorar la calidad de los servicios Perdida de control de actividades
Mejorar resultados econdmicos Pérdida de diferenciacion de
productos
Obtener habilidades y capacidades | Perjudicar a los recursos y
capacidades
Reducir costes Riesgo de variabilidad en los costes
Reducir inversiones Riesgo de alejamiento de la mision

Fuente: Kaplan y Norton, (1997).

En cuanto al tamafio de variables para la gestion de servicios comunes, se
consideran los servicios bésicos; agrupa los servicios minimos que requiere una
organizacion y las funciones administrativas adecuadas, tales como: Se agrupan
los servicios que requieren el correcto funcionamiento de los servicios, bienes de
capital, mantenimiento de mobiliario y dispositivos de oficina. Servicios de
sostenimiento y proteccion de activos de tecnologias de la informacion. Servicios

de sostenimiento y proteccion de equipos mecanicos (transporte, caldero,

20



equipamiento de aire adaptado, balanza, montacarga, etc.). Servicios de
mantenimiento y conservacion de inmuebles. Servicio eléctrico. Suministro de
abastecimiento. (Enriquez, 2002). Prestacion de puesta en marcha de equipo y
maquinas especiales (tecnoldgicos, aires adaptados, rayos X, detector de metal,
alumbrado, sonoridad, refrigerar, cajas fuertes, videovigilancia, etcétera).
(Enriquez, 2002), Servicios de traslado que establece los servicios de traslado de
empleados, también, siendo los servicios de carga y trasladar equipos y mobiliarios.
(Enriquez, 2002). Ante ello y a lo indicado del problema, se considera ¢ Cual es la
consecuencia del B.S. en la gestidon de servicios generales de una universidad
privada de Lima?

En cuanto, la justificacién, se toma en cuenta lo importante del estudio,
debido a la necesidad de incluir al sector de servicios generales de forma
independiente y consistente como pieza clave de los factores que contribuyen al
exitoso funcionamiento de la Direccién general y de toda la empresa. De este
estudio la hipétesis general, fue que existirian desigualdades entre las pruebas
previas y posteriores puesta en funcionamiento del CMI en la gestidn de servicios
generales en universidades privadas de Lima. También se deduce que hay
desigualdades en las hipétesis especificas, entre el pretest y postest es puesta en
funcionamiento del CMI en la gestidn de servicios generales respecto a los servicios
basicos de las universidades privadas de Lima. Hay desigualdades entre el pretest
y postest puesta en funcionamiento del CMI en la gestion de servicios generales en
materia de servicios eléctricos en una universidad privada de Lima. Hay
desigualdades entre las pruebas previas y posteriores a puesta en funcionamiento
del CMI en la gestion de servicios generales en materia de servicios de transporte
en universidades privadas de Lima.

La meta general de la muestra es determinar el efecto del CMI en la gestidn
de servicios generales en una universidad privada de Lima. Respecto al objetivo
especifico, determinar el efecto del CMI en la gestion de servicios generales en
materia de servicios basicos en una universidad privada de Lima. Determinar el
efecto de un CMI en la gestidn de servicios generales en el departamento de
servicios eléctricos de una universidad privada de Lima. Determinar el efecto del
CMI en la gestion de los servicios generales de transporte en una universidad
privada de Lima.
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lIl. METODOLOGIA

3.1.

3.2

Tipo y Disefio de Investigacion.

Este tipo de investigacion basica se lleva a cabo mediante un enfoque
cuantitativo, disefio preexperimental correlacional causal seguido de un
método deductivo, ya que requiere observacion y andlisis operativos para
derivar una formulacion de hipétesis, y la formulacidn de hipotesis es en gran
medida un experimento controlado y verificado mediante. Como sefalé
Hernandez et al (2018).

Variables de Operacionalizacién.

Variable independiente: Balanced Scorecard. Segun Kaplan y Norton
(1996), el CMI consta de cuatro enfoques, que permiten que "los cuatro
enfoques del CMI para la Estabilidad sean posibles"”, asimismo los productos
requeridos y sus conectores actien de esos productos concediere la

medicidbn mas certera, siendo mas dura 0 mas suave y menos objetivas.

Definicion operacional

Variable independiente: Balanced Scorecard. Todos estos aspectos
se han mejorado con una metodologia que nos permite mejorar la gestiéon
de servicios comunes a través de cuadros de mando desde la perspectiva

financiera, de cliente, de procesos y de aprendizaje.

Variable dependiente: Servicios generales. Para definir la variable
dependiente de esta muestra se utilizan los conceptos de Pulgar (2010) y
concluye destacando los siguientes puntos: Los servicios generales son
grandes y pequefios sectores manufactureros o de servicios, es un elemento

fundamental del funcionamiento de cualquier organizacion.
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Tabla 1
Operacionalizacién de la variable Servicios generales

Dimensiones Indicadores items escala Nivel y rango
Servicios Cantidad de trabajo Cant De Baja < Mas de 14 >
Bésicos Cantidad de dias dias/cant. razon Media <8-14 >
trabajo Alta < 1- 7>
Servicios de Cantidad de trabajo Cant De Baja < Mas de 14 >
Electricidad Cantidad de dias dias/cant. razon Media <8-14 >
Trabajo Alta < 1- 7>
Servicios de Cantidad de trabajo Cant De Baja < Mas de 14 >
Transporte Cantidad de dias dias/cant razon Media <8-14 >
Trabajo Alta < 1- 7>

Tomado de Pulgar (2010)

3.3. Poblacion, muestray muestreo.

Se puede afirmar que segun Hernandez et al (2018) “lo que se
estudia y los datos de investigacion obtenidos es la totalidad del
fendbmeno en estudio, cuyas unidades poblacionales comparten
caracteristicas comunes”. Numero de semanas segun la cantidad de
pedidos y la cantidad de dias de soporte desde el inicio del servicio en
2017 y 2018, estando al registro de 40 semanas. Los servicios durante

las vacaciones del semestre universitario no son elegibles.

3.4. Técnicas e instrumentos

Segun Hurtado (2010), esta técnica es: “Este es el
procedimiento que se utiliza para recolectar datos, como encuestas,
entrevistas, revisién de documentos y observaciones”.

La verificacion es una discusion de expertos; es un proceso para

verificar la utilidad y confiabilidad de una investigacion, y su concepto
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es "certificar como personas calificadas que tengan opiniones y
conocimientos fundamentados sobre el tema, y que tengan amplia
experiencia con estos conceptos" y puede proporcionar evidencia para
evaluacion vy juicio” (Escobar y Cuervo, 2008).

En este sentido, los equipos antes mencionados han sido
evaluados mediante peritaje, cuyas certificaciones se detallan en el

anexo.

Tabla 2
Validando el instrumento para la cedula de verificacion

Experto El instrumento presenta Condicién
final
Pertinencia Relevancia Claridad Suficiencia

Juez 1 Si Si Si si
Aplicable

Juez 2 Si Si Si si
Aplicable

Juez 3 Si Si Si si
Aplicable

35 Procedimientos

Procedimiento de la ficha de verificacién se ha construido para las 3
dimensiones: Servicios basicos, servicios de electricidad y servicios de

transporte.

3.6. Método de analisis de datos

El proceso de recoger datos consistio en los siguientes pasos: Se utilizé
un formulario para recopilar informacion sobre todos los procesos

desarrollados.
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En este caso, definimos el uso de tres indicadores; los indicadores se
definen de la siguiente manera: servicios basicos (pinturas, albafilerias,
gasfiterias, carpinterias, mantenimiento de computadoras), servicios
eléctricos definidos como trabajos eléctricos, reemplazo de bombillos,
enchufes, etc. Los servicios de transporte incluyen transporte de carga,
transporte de mudanzas y transporte de pasajeros. Ahora que se ha
analizado el proceso solicitado, se ha analizado el proceso de respuesta
para ver dénde ocurren los cuellos de botella, obvios al responder a las
ordenes de servicio. Todo esto dejo en claro que el proceso de atencion no

estaba completamente definido y que se trataba de un problema burocrético.

Figura 9:
Proceso Interno — 2017
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Figura 10:
Proceso Interno — 2018
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3.7. Aspectos éticos.

Al realizar el estudio se observaron estandares éticos profesionales, se evitd

el plagio cientifico y se garantiza la integridad y exactitud de los datos obtenidos. El

disefio y planificacion del estudio se bas6 en los fundamentos y principios éticos

gue rigen la investigacion cientifica en educacion.

De igual forma, el estudio de investigacion se realizé de acuerdo a los

lineamientos de la Universidad César Vallejo, estableciendo el marco teérico y

recolectando datos, incluyendo andlisis estadistico y preparacion de trabajos. La

informacion en este documento ha sido desarrollada personalmente por mi de

acuerdo con las leyes de propiedad intelectual, sin inclusion de datos falsos ni

engafo o fraude de ningun tipo. Por lo tanto, me apego a la disciplina establecida

en los Lineamientos de Investigacion para Graduados de la UCV.
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IV. RESULTADOS

Tabla 3

Asignacion de continuidad de la muestra por servicios basicos.

Serviclos Basicos

Nivel Nivel Nivel
Bajo Medio Alto Total
Tipo de Prueba  PreTest Recuento 34 6 0 40
%del total  83,0% 15,0% 0,0% 100,0%
PostTest Recuento 1 3 36 40
% del total 2,6% 7,6% 90,0% 100,0%
Grafico de barras
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Figura 11.

Nivel de servicios basicos.
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Tabla 03 y figura 11, verifico que el 90.% tiene una categoria alta en Post

Test y el 83% es de categoria baja en Pre Test y el 15.% de categoria media en

Pre Test, en relacién a servicio basico.

Tabla 4

Administracion de frecuencias de tipo de prueba por servicios de electricidad de la entidad

educativa.

Servicios de Electricidad

Nivel Nivel Nivel
Bajo Medio Alto Total
Tipo de Prueba PreTest Recuento 37 3 0 40
% del total 92,6% 7,6% 0,0% 100,0%
PostTest Recuento 1 2 37 40
% del Total 2,6% 5,0% 92,6% 100,0%
Grafico de barras
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Figura 12.

Rango de servicio de electricidad.
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Tabla 4 y figura 12, se observa, que el 92,6% es de un rango superior en

Post Test y en 92.6% es de un rango inferior en Pre Test, siendo que el el 7,6%

esta en rango promedio en Pre Test, en los servicios de electricidad.

Tabla b

Administracion de la continuidad de tipo de Muestra de servicios de Transporte.

Servicio de Transporte.

Nivel Nivel Nivel
Bajo Medio Alto Total
Tipo de PreTest Recuento 38 0 2 40
Prueba % del total 95,0% 0,0% 5,0% 100,0%
PostTest Recuento 0 3 37 40
% del total 0,0% 7,6% 92,6% 100,0%

Grafico de barras
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Figura 13.

Rango de servicio transporte.
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Tabla 5y figura 13, se observa que el 92.6% tiene un rango superior en Post
Test, el 95.0% es de un rango inferior en Pre Testy 7.6% en rango promedio en

Post Test, en el servicio de transporte.
En el estudio de hipétesis especifica uno.

Ho: No hay desigualdad en pre y Post Test, puesta en marcha del BSC en

servicios basicos.

Ha: Si hay desigualdad en pre y Post Test, puesta en marcha del BSC en los

servicios basicos.

Rango de importancia esta estimado en a= 0.05.

Regla de decision: Si p = a, se acepta HO; Si p < a, se rechaza HO

Prueba estadistica: debido a que la variable tiene una escala ordinal, utilice
los métodos estadisticos no paramétricos de Mann Whitney U. para definir la

desigualdad entre la puesta en marcha del BSC en el examen previo y posterior.

Tabla 6
Rangos
Tipo de Prueba N Rango promedio Suma de Rangos
Servicios Basicos PreTest 40 21,30 852,00
PostTest 40 59,70 2388,00
Total 80
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Tabla 7
Estadisticos de prueba

Servicios Basicos

U de Mann-Whitney 32,000
W de Wilcoxon 852,000
z -8,142
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Variable de agrupacion: Tipo de Prueba.

Tablas 6 y 7, en la muestra el valor p=0,000 <0.05, en consecuente, que la
muestra es importante, quiere decir, hay desigualdad de gran importancia, en las
variables, donde se da por hecho que: Hay desigualdad en pre y Post Test en la

puesta en marcha del BSC en el servicio basico.
En el estudio de hipétesis especifica dos.

Ho: No hay desigualdad en pre y Post Test en puesta en marcha del BSC en

servicios de electricidad.

Ha: Si hay desigualdad en pre y Post Test, puesta en marcha del BSC en los

servicios de electricidad.
Rango de importancia esta estimado en o= 0.05.
Regla de decision: Si p 2 a, es aceptada HO; Si p < a, es rechazada HO.

Prueba estadistica: debido a que esta variable es una escala ordinal, utilice
los métodos estadisticos no paramétricos de Mann Whitney U. para definir la
desigualdad entre la puesta en marcha del BSC en el examen previo y posterior.
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Tabla 8

Rangos
Rango
Tipo de Prueba N promedio Suma de rangos
Servicios de Electricidad  Pre Test 40 21,11 844,50
Post Test 40 59,89 2395,50
Total 80
Tabla 9

Estadisticos de pruebaa

Servicios de Electricidad

U de Mann-Whitney 24,500
W de Wilcoxon 844,500
z -8,376
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Variable de agrupacion: Tipo de Prueba

Tablas 8 y 9, en la Muestra el valor p=0,000 <0.05, en consecuente, que la
prueba es significativa, quiere decir, que la muestra es importante, quiere decir, hay
desigualdad de gran importancia, en las variables, donde se da por hecho que: Hay
desigualdad en Pre y Post Test, en puesta marcha del BSC en el servicio de

electricidad.
En el estudio de hipodtesis especifica tres.

Ho: No hay desigualdad en pre y Post Test, puesta en marcha del BSC en

servicio de transporte.

Ha: Si hay desigualdad en pre y Post Test, puesta en marcha del BSC en los

servicios de transporte.

32



Rango de importancia esta estimado en a= 0.05

Regla de decision: Si p = a, es aceptada HO; Si p < a, es rechazada HO

Prueba estadistica: debido a que la variable tiene una escala ordinal, utilice

los métodos estadisticos no paramétricos de Mann Whitney U. para definir la

desigualdad.
Tabla 10
Rangos
Rango Suma de
Tipo de Prueba N promedio rangos
Servicios de Transporte  Pre Test 40 21,58 863,00
Post Test 40 59,43 2377,00

Total 80

Tabla 11
Estadisticos de prueba

Servicios de Transporte

U de Mann-Whitney
W de Wilcoxon
Z

Sig. asintotica(bilateral)

43,000
863,000
-8,263

,000

a. Variable de agrupacion: Tipo de Prueba

Tablas 10 y 11, en la Muestra el valor p=0,000 <0.05, en consecuente, la

prueba es significativa, quiere decir, que la muestra es importante, quiere decir, hay

desigualdad de gran importancia, en las variables, donde se da por hecho que: Hay

desigualdad en el pre y Post Test en puesta en marcha del BSC en el servicio de

transporte
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V. DISCUSION

En el desarrollo del tema de investigacion CMI en la gestion de servicios
generales de cada universidad. Comenzé con una muestra piloto en la que se
recopilaron fragmentos de la data y se utilizaron correlaciones de datos para
aumentar la confiabilidad. Segun DB, el método de estudio de datos utilizé una hoja
de recopilacion de datos en los servicios se brindan diariamente, se indican
claramente en los registros, se mostraban los promedios semanales cuando se
ejecutaban y se indican multiples servicios brindados por semana; Los detalles son
mostrados en la sumatoria de tiempo por el servicio sobre el total de los servicios.
Durante el curso, el primer y segundo afio de 2017 y 2018 se centraron en el estudio
de la base de datos. Barcena (2018); en el uso de los recursos para el buen
desarrollo del CMI, como sistema de planificaciones y generando un impacto
financiero, que segun en este estudio ha determinado en las ganancias. Relaciono
con la tesis en estudio, donde al reducir los tiempos en los procesos permite la
optimizacién de las horas en los trabajadores.

La investigacion es posible con indicadores de la prestacion. El estudio
recogido en 01 se tomo durante las ocho semanas anteriores y posteriores del afio.
En el ensayo piloto se compararon las ocho métricas de tiempo para cada servicio,
y al realizar las diferencias en los ocho datos, realizandose metas planteadas en
este estudio, el 90.0% mostrd un rango superior en el Pos_tTesty el 85. 0% mostro
un rango inferior en el Pre_Test, so6lo el 15,0% obtuvo un rango intermedio en el
pre_test relacionado con servicios basicos prestados en los servicios generales de
la universidad privada, donde laboran. Estos estudios coinciden en que se ha
demostrado que la gestidn de servicios generales mejora las actividades de trabajo
de los trabajadores y estando a lo manifestado por el Director General quien dijo
esto porgue los resultados a mediano plazo ayudaran a reducir el tiempo de
respuesta, siendo el de 12 dias (en términos de tiempo de respuesta) a 4-5 dias.
Parodi(2017), tiene como propasito la relacion en la gestién administrativa y gestion
Logistica, ya que las mejoras que se desarrollan y se indican en relacién a la
modificacion de los procesos administrativos, estando enlazados con la logistica en
torno al procedimiento administrativo. La reduccion de tiempos en donde indica
Parodi, que en relacion al CMI se puede monitorear en tiempo real y generar las

posibles mejoras, también se debe de indicar que la modificacién en las estructuras
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organicas, genera saturacion en el area de logistica, ya que se debera de
restructurar los procedimientos.

Los datos avanzados en la muestra , dando el valor p=0,000 <0.05, al
aplicarse en CMI a trabajos de electricidad general en una universidad privada, los
datos son diferentes y se puede observar que existe una clara diferencia entre el
pretest y el postest. Asimismo se visualiza que la informacién avanzada en la
muestra dando el valor p=0,000 <0.05, La aplicacion del cuadro de mando integral
a la asistencia de servicios basicos generales en universidades privadas muestra
gue los datos aun son dispares y existen claras desigualdades entre el pretest y el
postest y por ultimo la informacion avanzada en la muestra de valor p=0,000<0.05,
Cuando aplicamos el CMI a los servicios generales de transporte de las
universidades privadas, podemos ver que los datos aun son diferentes y existen
diferencias claras entre el pretest y el postest.

Los datos recopilados para proporcionar informacion en una buena toma de
decisién, que le permiten considerar todo estratégicamente, desde principio de
semana de labores hasta la semana cuarenta, la eficiencia y el ahorro de tiempo
fueron evidentes y pudimos realizar talleres y capacitacién para los trabajadores.
La edad de los empleados ronda los 50 afios, lo cual era inevitable que surgieran
obstaculos en el proceso de pedido y mantenimiento de los indicadores ya
evaluados, Las instituciones educativas se ha permitido su desarrollo y mejora en
las actividades de planificacion estratégica. Lo mismo sucedié a partir de la
generacion de datos e informacién y por tanto suficiente conocimiento, para la toma
de decisiones.

El estudio, titulado “Cuadro de Mando Integral en la Gestiéon de Servicios
Generales en la Universidad Particular de Lima 2019”, tiene la meta de realizar la
métrica de la gestion de los servicios generales en la Universidad Particular de
Lima. siendo un enfoque cuantitativo, de manera deductiva, se desarrollaron
métodos de investigacion, disefio experimental (preexperimento) y aplicacion
longitudinal. Esta poblacién consta de cuarenta semanas de registros realizados en
2017 y 2018, estando en la la recopilacion de datos, se credé una hoja de
observacion que fue verificada segun criterio de jueces y la fiabilidad, se realiz6

mediante el método test-retest, siendo el valor resultante es (0,885), que es fiable.

35



Estos resultados demuestran el uso del CMI en procesos de servicios
comunes en tres servicios como servicios basicos, transporte y electricidad, quedo
claro que las pruebas son importantes, por lo que las pruebas previas y posteriores
mostraron que existen desigualdad reveladoras entre pvalor <0.05.Por lo tanto, se
puede decir que el desarrollo de este estudio tuvo varias reglas de aplicacion, como
los estudios sustentadas teGricamente, herramientas y estandares respaldados por
las aplicaciones. El BSC permite realizar un amplio trabajo a medio y largo plazo y
nos permite examinar las posibilidades de crecimiento en diferentes areas. En este
caso, los departamentos de servicios generales de la universidad no quedaron
ajenos a su proceso de arranque. Por lo tanto, los resultados se determinaron
utilizando el método ya descrito. Ticona (2017), nos dice que el BSC y la
planificacion estratégica permite las mejoras en el proceso de trabajo con los
proveedores, cabe resaltar, ya que las mejoras de los procesos que se da en las
instituciones es la mejora de los 4 enfoques. Asimismo, los flujos adecuados en los
procesos logisticos, consumidores y proveedores compartes las mejores en un
medina y largo plazo.

Al darse el cambio o reestructuracién de las politicas de una universidad
particular, serd necesario ajustarlas en consecuencia, pero sera necesario hacer
consideraciones especificas para la posible evolucion del proceso en relacion a los
datos que se puedan proporcionar para encontrar soluciones. Al mismo tiempo,
conduce a una correcta toma de decisiones. Sin embargo, si ya se esta analizando
el desarrollo, utilizando datos fisicos y virtuales, podria brindar mucha seguridad a
las aplicaciones y al mismo tiempo ser aplicable a diferentes &reas: parte
académica, administrativa y econdmica. La cantidad de tiempo para monitorear el
proceso especificado; en esto y en la gestién de politicas y funciones de trabajo en
diversos campos, el BSC es la mejor opcién en su aplicacién y, por supuesto, aporta
siempre los esfuerzos necesarios para su mejor desarrollo. Chambilla (2017), tiene
en el estudio demuestra el proposito de que las operaciones de gestion, se
relaciona con los servicios académicos, donde la similitud se da , ya que la mejora
de los procesos impacta en la calidad de servicio, siendo lo mismo para la
investigacion del BSC de Servicios Generales, ya que los servicios éptimos generan

ala vez mejoras condiciones de trabajo y calidad en los servicios académicos, claro
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gue las encuestas no esta basada en los estudiantes, sino en el analisis de los
procesos Yy los datos recogidos en el area administrativa.

Al gestionar las tres dimensiones que se midio, se encontré que el tiempo
que lleva desarrollar iniciativas de negocio y de recursos humanos es mucho mas
corto, y los resultados se mejoran a través de la operacionalizacion de variables y
la transformacién de indicadores. Como parte del desarrollo, se reconocié que
todos los servicios podrian subcontratar para agilizar el proceso; ademas, el BSC
puede realizar y realiza un trabajo basado en la cuarta perspectiva de desarrollo,
estando agrupados y trabajando en tandem, por lo que su trabajo estaria integrado
y no seria posible. Esto se debe a que la subcontratacién hace que la gestion de
datos esté disponible en otros lugares y no genera confianza en diferentes areas
interconectadas. La aplicacion del BSC y su desarrollo proporciona a los directivos
mejores procesos y mecanismos de trabajo. Por lo tanto, podrd mejorar sus
habilidades y trabajar en base a un adecuado desarrollo, gestiéon de los procesos y

una vision de las actividades y objetivos planificados para los proximos afos.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Segun la muestra, al utilizar el Cuadro de Mando Integral en atencion
primaria, el 90,0% presentd un nivel alto en el postest, el 83,0% mostré un
nivel bajo en el pretest y sélo el 15,0% mostré un nivel moderado en el
pretest.-prueba; Tenemos los resultados en las pruebas es el valor p=0,000
<0.05, En otras palabras, se puede concluir que la prueba es significativa,
es decir, hay una desigualdad a través de las variables, y existe una
desigualdad a través de la pretest y la postest al poner en marcha el CMI en
la prestacion basica de servicios generales de la universidad privada,
observandose el ahorro de tiempo en las universidad privada.

Segunda: Segun la muestra, con el sistema del CMI en los servicios eléctricos, el
92. 6% mostrd un rango superior en postest, en el 92.60% mostré un rango
inferior en el pretest, y sélo el 7.6% mostré un nivel promedio. Quedando
claro que la muestra el valor es p=0,000 <0.05, Asimismo, la muestra es
relevante. En otras palabras, se deduce la objetividad
de diferentes variablesy esta es una diferencia entre el pretest y postest en
la instalacion del CMI en los servicios eléctricos de la Universidad Particular
permitiendo la reduccién de tiempos.

Tercera: Segun la muestra, con la instalacion del CMI en servicios de transporte,
el 92.6% tiene un rango superior en el postest, mientras que el 95.0% tiene
un rango inferior en el pretest, y solo el 7.6% tiene un rango promedio en el
pre-test. estando la prueba con el valor p=0,000 <0.05,Es decir, la prueba
es significativa; en otras palabras, se concluye que hay una diferencia en
las variables y existe diferencia entre el pretest y el postest en la instalacion
del CMI en los servicios de transporte en la Universidad privada y se puede
comprobar el ahorro de tiempo.

Cuarta: El uso de un CMI para gestionar los servicios generales permitié mejorar
costos, tiempos y procesos, ya que el valor de la prueba fue p=0,000
<0.05,Ademas, existen diferencias entre la prueba previa y posterior con
respecto a la introduccién de cuadros de mando integral en tres servicios de
la universidad privada, como son los servicios publicos basicos, la

electricidad y los servicios generales de transporte.
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VIl. RECOMENDACIONES.

Primera: Realizar la supervision del BSC, para asegurarte de no perderte ninguna
incidencia. A través de un sistema de control, lo que ayudaria en el manejo
de los tiempos, en los distintos niveles de los flujos de la organizacion,

teniendo en cuanta que permite verificar cada incidente en el momento dado.

Segunda: Se requiere capacitacion para el personal que apoya y son parte de los
procedimientos en el uso del BSC. previo acuerdo con el supervisor a cargo,
verificando el trabajo de los técnicos, ya que de ello depende el trabajo

eficiente y asi evitando perdidas de horas.

Tercera: Mantener siempre los costos, ya que se determina para que se realice el
mismo proceso y que conduzca a un mejor servicio, ademas el andlisis de
cada incidente en el trabajo desarrollado por parte de los empleados, permita

recoger los datos, para un mejor analisis en los procedimientos.

Cuarta: No cambiar repentinamente la politica de la organizacion, ya que depende
de si el BSC comienza a degenerar. El cambio de las normas, permite la
modificacion de los flujos de los procesos ya determinados, para ello
reformula todos los procedimientos, lo cual genera perdida de tiempo, al
actualizarse nuevamente, ya sea a nivel de sistemas o nivel de flujos

internos.
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MATRIZ DE DATOS SERVICIOS BASICOS 2017 PRETEST

Semana Cant Cant g;nst/(;ant
Trabajo Dias _
Trabajo

9 5 72 14

10 18 276 15
11 12 180 15
12 15 224 15
13 5 75 15
14 7 90 13
15 6 90 15
16 8 120 15
17 4 63 16
18 6 90 15
19 4 60 15
20 15 217 14
21 11 171 16
22 8 120 15
23 10 150 15
24 8 120 15
25 7 126 18
26 6 90 15
27 13 195 15
28 9 135 15
29 120 15
30 4 60 15
31 12 180 15
32 10 150 15
33 6 88 15
34 13 183 14
35 6 90 15
36 10 150 15
37 5 75 15




38 6 90 15
39 15 249 17
40 10 177 18
41 2 31 16
42 2 33 17
43 1 15 15
44 1 16 16
45 2 33 17
46 1 15 15
47 1 16 16
48 1 16 16

293 4451 611

MATRIZ DE DATOS SERVICIOS DE ELECTRICIDAD 2017 PRETEST

Cant Dias/Cant

Semana Cant Cant
Trabajo Dias Trabaj
9 1 15 1;
10 2 30 15
11 6 90 15
12 5 75 15
13 2 30 15
14 4 60 15
15 4 60 15
16 9 136 15
17 1 16 16
18 3 45 15
19 3 45 15
20 7 93 13
21 9 145 16
22 5 75 15
23 3 45 15
24 3 45 15




25 6 105 18
26 5 75 15
27 6 90 15
28 4 60 15
29 3 45 15
30 1 15 15
31 6 90 15
32 6 90 15
33 2 29 15
34 6 86 14
35 2 30 15
36 1 15 15
37 3 45 15
38 3 45 15
39 5 84 17
40 6 105 18
41 1 15 15
42 1 16 16
43 1 16 16
44 1 15 15
45 1 15 15
46 2 34 17
47 2 31 16
48 1 15 15

142 2171 611

MATRIZ DE DATOS SERVICIOS DE TRANSPORTE 2017 PRETEST

Cant Dias/Cant

Semana Cant Cant
Trabajo Dias Trabaj
9 1 15 > 15
10 2 30 15
11 1 15 15
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45 1 16 16
46 1 16 16
47 1 16 16
48 1 16 16

58 867 590

MATRIZ DE DATOS SERVICIOS BASICOS 2018 PRETEST

Cant
ieman Cant Cant Dias Dias/Cant
Trabajo Trabajo
9 7 65 9
10 1 9 9
11 13 88 7
12 10 37 4
13 2 8 4
14 3 15 5
15 5 23 5
16 7 28 4
17 5 24 5
18 3 12 4
19 12 54 5
20 8 33 4
21 9 39 4
22 3 14 5
23 2 4
24 1 4 4
25 2 10 5
26 1 102 102
27 1 5 5
28 1 5 5
29 1 5 5
30 4 16 4
31 3 13 4
32 4 17 4




33 4 16 7
34 2 10 5
35 1 4 7]
36 2 2
37 2 8 )
38 3 13 7
39 8 35 7
40 7 31 7
41 6 24 7
42 18 38 5
43 14 56 7]
44 12 50 1
45 1 5 5
46 1 4 7
47 1 5 c
48 1 4 2
191 995 285

MATRIZ DE DATOS SERVICIOS DE ELECTRICIDAD 2018 PRETEST

Seman Cant Cant Cant Dias/Cant
a Trabajo Dias Trabaj
9 2 10 2 5
10 1 5 c
11 1 9 5
12 2 10 =
13 1 E =
14 1 g =

15 1 5

16 1 4
17 1 5 g
18 1 2 7
19 1 5 5

20 2 3 7




188

12

14

20
65

62

44

13

422

16
13
10

94

21

22
23
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27
28
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30
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34
35

36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48




MATRIZ DE DATOS SERVICIOS DE TRANSPORTE 2018 PRETEST

Semana

Cant
Trabajo

Cant
Dias

Cant Dias/Cant

Trabaj
0

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35
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195

12
16

30

240

50

36
37

38
39

40

41

42

43
44
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46
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48




Andlisis FODA
Debiliddes:
-Falta de capacitacién adecuada del personal.

-Mala situacion financiera.
-Deficiencia al efectivizar las horas hombres.
-Incapacidad de Gestion.

-El equipo tecnoldgico desfasado.

Amenazas:
-Existe conflictos dirigenciales.
-Constante cambio de Horarios de trabajo.
-El producto requerido no se entrega rapido.

-No hay producto en los almacenes para atender las emergencias requeridas.

Fortalezas:

-El personal del area de Servicios Generales, como grupo Humano, estan
comprometidosen dar un buen servicio y adecuarse con el fin de mejorar la
eficiencia y la eficacia.

-RRHH motivados y contentos.

-Equipamiento con herramientas.

-Buen ambiente laboral.

Oportunidades:

-Las facultades y distintas areas de la Universidad Particular estan ubicadas
en distintos distritos, donde el trafico no es perjudicial para realizar el servicio
adecuado, El personal del area de Servicios Generales pueden actuar
rapidamente ante cualquier eventualidad ya que se cuenta con transporte donde
esta el logo de la Universidad, una forma de realizar publicidad sin costo alguno.

-No tienen competencia

-Necesidad de los servicios

-El transporte sin problemas.



Implementacion del BSC
1) Contenido:
o=t CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Inicio
Perspectivas
Etapas

Objetivos base

Mapa estratégico

Tablero de control

Dashboard



2) Perspectivas:

Inicio

Perspectivas
Etapas

Objetivos base
Mapa estratégico

Tablero de control

FINANCIERA
Dashbhoard

APRENDIZAJE Y DESARROLLO

PROCESOS



ETAPAS DE IMPLEMENTACION DEL BALANCED SCORECARD

ANALISIS EXTERNO E INTERNO ¥

Inicio

-

PLANES DE ACCION Y SEGUIMIENTO ‘

Perspectivas

TABLERO DE CONTROL
Etapas

Objetivos base

Mapa estratégico

Tablero de control

Dashboard
REPRESENTACION GRAFICA (DASHBOARD)

OBJETIVOS BASE (MAPA ESTRATEGICO) 2




4) Objetivos Base:

OBIJETIVOS BASE - BALANCED SCORECARD

PERSPECTIVA m OBJETIVOS ESTRATEGICOS BASE

Incrementar el porcentaje de rentabilidad
Inicio Aumentar el nivel de ingresos por servicios
Financiera Mejorar el indice de liquidez
Reducir el gasto operativo
Etapas Maximizar el retorno de la inversion (ROI)
| 6 |Mejorar el indice de Satisfaccién del Usuario
Objetivos base Incrementar el indice de clientes nuevos
“ Aumentar la tasa de retencion de clientes
| 9 |Aumentar la tasa de conversién de clientes
Disminuir el costo de reclamos de Servicios
Incrementar la eficiencia del proceso (%)
Dashboard 12 |Reducir el % de productos no conformes
Reducir el tiempo de ciclo
Incrementar el indice de cumplimiento de proveedores
Mejorar el indice de desarrollo de nuevos Servicios
Aumentar el % de cumplimiento de capacitaciones al personal
Reducir el indice de rotacion de personal
Aprendizaje Incrementar la Inversion en tecnologia
Mejorar el indice de clima laboral
Aumentar la tasa de cumplimiento de los objetivos

Perspectivas

Mapa estratégico

Tablero de control



5) Mapa Estratégico:

MAPA ESTRATEGICO - BALANCED SCORECARD

Inicio
5. Maximizar =l
retemo de la

inversion (ROI)

2. sumentar el
nivel de ingresos
POr SErVICIos

1. Incrementar
el porcentaje de
rentabilidad

3. Mejorar el

Perspectivas
indice de liquidez

Etapas

Objetivos base

Mapa estratégico o _ R
6. Mejorar el W 9. Aurmnentar la 10. Disminuir el

indice de 7. Incrementar el = tasa de TEmIT
— Iy indice de clientes tasa de retencion i =
Satisfaccion del o= b= de dientes conversian de reclamos de

Usuario NuEvos - clientes sarvicios

Tablero de comtrol

Dashboard




6) Tablero: Resumen

- 9

TABLERO DE CONTROL - BALANCED SCORECARD

Aunamitiea

Cemplinar

Perzpecti|  Objetivo 3 Hombre del Indicador Fuente de Datos | Teadencia | Frecwencia | UMD | 10 20 30 40 | Meta Tolerable z
ra de me. SEM _ | SEM _ | SEM _ | SEM Cumplimi: Plan de Accién Srats
- - - - - - - - - - - - - - - - - -
A A A A a
Incremc!\xar el porcentaje de indice de Rentabilidad Estado de Resultados Incrementar Femanal!Mensual % % 1% 0% 0% 2% sefox [Exi2%s pres oy Ges.x'ionar de forma efecx.iva loz planes de Enprocess
rentabilidd (Ingreses totales) tanul accibn de ks & perzpectivas del GMI
umentar el vivel de ingresos | ndice de crecindento de Reporte deventas | Incrementar | SomansiMenzual) o 12% 3% 12% 0% 15% Sats% [T515% 7% 7% Implementar CRM de ventas Terminada
por servicios Wankas gy atian) tanul
Financie . v ci » ituacid - ir los 205 disponibles ivos
Mejorar el indice de liquidez | indice de Liquidez o Estado de Sitwncién | oy | SemanaliMenzual| gy 23 12 05 15 15 [15:2.31 s Apes 100% Invartir loz recurzoz digponibles an sctives | b
ra Pasive circulints financicra (BG) tnl fijos o inversiones fivancierss 3 krgo plize
Feedlucir ¢l gasto operative Hivel de Gasta Operative Gaztoz de diztribucin + Gastos d Estada de Sitwacin Reducir | FemamaliMenaual) g 23000 | 18000 | 13000 | 6000 | 16000 | <doon |[HOORRIO001 .y ng 100% Evaluar lu aplicucién de Qutsurcing en En procese
4 + Gastos de Fi financicra (BG) tanul > proceses de soperte
Wissimizar ¢l retorme de . Evaluacién de Proyectes SemanaliMenzual Inrertir en herramisntas i
[Alamizar & reterne < Reetorno de la lvversién = pAREtan S PISEEE | crementar [T e |y 180% 140% 0% 120% 120% st60% | [BOmMB0R: | cs0% 100% NORTHD S LTI GnEaZ pars gustisnar En procese
inverzin (ROI) Inverzidn de inversisn tnl mejarar b UKy UI
Msjorar el indice de indice i del (M Clisntes on valoracidn b= Encusta de B ] _ Implementar ¢l Sistema de Gestién de Calidad .
Satizkaccién del Usuaric clicnte [Total clicntes encucstades de clicnte Inerementar sl ¥ Tan At % 0% 0% »=30% [80%30%> B0% toox 150 9001 Enpraceso
I tar el indice de clientes fentez nusvas (o SemanaliMensual Actualizar la pelitica de ventas y sjustar ¢l
narementar elindles & SIS T asa de Clientes nuevas p—— FReporte deventas | Incrementar |- e |y ™ 5x 6% ax ax =10% [0%10%> 0% 100% cHisizar | paltic S ventaz f SIS 3 minade
nueves W Clientes [n] tanul modela come referencia el mercad actusl
Aumentar s taza de retencidn | Tasa de Retenién de 1- N Clistees z Reporte deventss | Icrementar | SEmanaltenzual] T = o . . oot | rsonsom | <so 100x Fealizar ol program de fidelizacin 4 Pendinte
de clientes Clientes W Clientes tatales (1] tanul clientes (ofertas, bensficios exclusivos]
Auml.:nlar la tasa de conversion Ta.sa de conversion de . s ." 3 Reporte de cotizacionss Incrementar Femanal!Menzual % % 2 0% 5% 5% 3=20% 0%, 20%: 0% 0% |n(rl:m.l:nla.r la eficiencia ::n el pr.ocl:so Enprocess
de clientes Clientes W de vizitas (n) y vantas tanul de cotizacionss p atencién al cliente
Dizminair ol zozto de reckimoz | Gozto de Rechmos de Eops (Cuntidud RechimoTProcio devents | g gy Reclamas | Redug | SommaliMenaul] g se00 | sioo | e300 | 4800 | 4801 | <6000 |[e000d2000:| s=t2,000 100% Implementar TEM [Gestin de Calidad Total] | En procese
de Servicios clisnte unitaric) tanul
'""°'“°"‘[:"] baidndbd) Eficicneis del Process Disponibilidad Rendimiento Calidad Reporte de Produccién | . % 65 5% 2% 8% 8% 3=80% [70%,30%: <T0% 100% Implementar YSM, OEE y SMED En process
procese s
Reducir of % de productoz no | ndice de Productos v z z zudes Reporte deprodustes [ oo | semanaltMensusl]| = . . ox ox . I st 100x Iplementar TPy 52 En process
canformes canformes Total de Ops no confarmes tanul
Freducir ¢l tiempe de ciclo Tiempe de Cicle Tumatoria de operadiones (min] RW""? deestudiode | oy | DisriotSemanal | dias 12 10 ] H H <5 [5:42> =12 100% Aplicar estudic de tiempos y métedos Terminada
empos
Incrementar <l fndice de indice de G de K Matriz de wraluacitn de | | semanalibensual| e asn . . . oot | mmews | e 100x plcar s Mitriz de Kralic (evsluacién de o
dep Total provesdores provecdores tanual impacts y riesge financiers de provecdores)
— - — TrpTemvanear Diezgn TRng [empatia,
Msjorar o indice de desarralla | Taza de Dezanollo de 2 pysvor dex z Registra de Diseho y SemanaliMensual umentar s :
I v % 20% 105 5% 12% 12% =20% 5%20%> % 100% E -
de nuevas Servicios nuevos productos Total de Productos - nerementar tnsl ! dfinicién, ideacicn, protatipado y " prasese
- - o - e T
Aumentar of % de vl de < de I Cspasitac cu Progrma st de || sesnstibenz| . . . . . oot | rsonsom | <so 100x Geationar f cranograma de capacitaciones = [£
de cap al perzanl P (M <ap Janificad P tanul inmertir 3 nivel inkern p externe
Frachucir ol ndics de rataciin de | ndice de Ratacién de —i— Roporte deingrezezy | gy g | SemanaliMonzunl] 10% s 3% 6% 6% ax [3%6%> o6 100% aplicar politicas de mativacién ¢ integracién | En proceso
personal Personal [+F)2) zalidas de personal tanul
— Flreal 3 Tnversian on - —
Incrementar I Inverzién en Temiagia i alor de la inversién precupuesto sl | Asenanaittensoatl |0 ] e | 20000 | zsooo | asoon | sesopee |US00%S0000) o 100x gt range e prespuczte minima y En process
tecnologia ! % carparative tanul > mime anual en base 3l ROl sbtenida
Mejarar el indice de clima indice de Clima Labaral = Encucaty de clima Incrementar | Somansiienzual] o 0% 5% 65 0% 0% 3=80% [50%,30%: <E0% 100% Implementar cvaluacién 5607 Pendicnte
[ Total de empleados laboral tanul
fumenr i de Taza de de I qu | ozt Cundrodecontralde | senanalibens| sox . . son son - . 100x Aplicar politicas reconscinienta por En process
cumplimiente d los abjetives | metas Total de empleados abjetives del personal tanul cumplimicnte de objetives




Tablero:

TABLERO DE CONTROL - BALANCED SCORECARD

Automatico Completar
N | Perspec | Objetivo | Nombre Férmula del Indicador Fuente | Tenden Frecuencia U 10 20 30 40 Met Tolerable
° tiva estratégic del de cia de medicién M | SEMA | SEMA | SEMA | SEMA a
o Indicador Datos D NA NA NA NA
(Actu
al
) & .. | Plande
Cumplimi .. Status
Accion
ento
Gestionar
Increm o Estado de fo!'ma
entar el Indice de efectiva En
. - _
1 porcentaj | de N Utilidad neta) Resulta Increme | Semanal/Mensu % 8% 11% 10% 10% | 12% >=12 [6%,12%> <6% 83% los pla.n,es proces
ede Rentabili (Ingresos totales) dos ntar al/Anual % de accién o
rentabilid | dad delas 4
(EPG) .
ad perspectiv
as del CMI
Financi
1 era
tar/-\;:men indice
nivel de de Venta periodo actual - Reporte Increme | Semanal/Mensu >=15 Implemen Termin
2 X crecimien | Venta periodo anterior) de % 12% 8% 12% 10% | 15% N [7%,15%> <7% 67% tar CRM
ingresos N N ntar al/Anual % ado
or to de (Venta periodo anterior) | ventas de ventas
P - Ventas
servicios




Invertir los

recursos
Estado disponible
Mejora P de s er)
r el indice Indice Activo circulante Situacié | Increme | Semanal/Mensu [1.5;2 <1 activos Pendie
de = S/S| 23 1.2 0.8 1.5 1.5 Y [1,2> 100% | fijoso
de - Pasivo circulante n ntar al/Anual 3] ;>2.5 X . nte
L Liquidez . . inversione
liquidez financie s
ra (86) financiera
s alargo
plazo
Evaluar la
Estado aplicacién
. . Gastos de distribucion + de de
Reducir Nivel . L . En
el gasto de Gasto Gastos de Situacid Reducir Semanal/Mensu s 23,00 | 18,00 | 13,00 | 16,00 | 16,0 | <14,0 | [14000;21 | >=21,0 100% Outsourci proces
X . Administracion + Gastos n al/Anual 0 0 0 0 00 00 000> 00 ngen
operativo | Operativo - N . . o
de Financiamiento financie procesos
ra (BG) de
soporte
Maximi Evaluaci Invertir en
zarel Retorn Ingresos - 6n de herramien En
Ingresos - = 0,
retorno odela Inversion Proyect | Increme | Semanal/Mensu % 180% | 140% 70% 120% 120 | >=160 | [80%,160 <80% 100% tas p'ara proces
dela L. —— os de ntar al/Anual % % %> gestionar
) .. Inversion Inversion ) . ; o
inversion inversio y mejorar
(ROI) n laUXy Ul
Mejora Encuest Implemen
r el indice indice N° Clientes con ade tarel En
. . 60 >z . o %,909 R
de | satisfacci valoracién >= 4) Satisfac | mCTeme | Semanal/Mensu | o | So0 | gio | 750, | s0% | s0% | D700 | 1BO%90% | gog | 100% | SSEM@ | proces
Satisfacci | on del (Total clientes cién de ntar al/Anual % > de Gestion o
on del cliente encuestados) cliente de Calidad
Usuario 1SO 9001
Actualizar
la politica
Increm de ventas
y ajustar
entar el Tasa de . Reporte .
P . N° Client (n+1) | S I/M >=10 | model T
indice de | Clientes 1GMLes NUEVOs N de | 'mereme | Semanal/Mensu | o | oo | oo | gy | gy | 8% [0%10%> | <0% | 100% | € Modelo | fermin
. N° Clientes (n) ntar al/Anual % como ado
clientes nuevos ventas .
nuevos referencia
del
mercado

actual




Realizar el

programa
Aumen de
tar la tasa Tasa de fidelizacié
- 1- N°Clientes perdidos | Reporte .
| >= %,909
de 3 Retencid (n) de Increme | Semanal/Mensu % 73% 75% 70% 85% | 85% 90 | [80%,90% <80% 100% n .de Pendie
retencion | nde o Al ntar al/Anual % > clientes nte
. N° Clientes totales (n) ventas
de Clientes (ofertas,
clientes beneficios
exclusivos
)
Increment
arla
Aumen eficiencia
Reporte
tar la tasa Tasa de de enel En
v ° H . . = % g 9
de 3 conversid N deuconv.el.'swnes n) cotizaci Increme | Semanal/Mensu % 8% 12% 10% 13% | 13% >=20 | [10%,20% <10% 100% proceso proces
conversié | nde N° de visitas (n) ntar al/Anual % > de
. onesy - o
nde Clientes ventas cotizacion
clientes esy
atencién
al cliente
Dismin
. Implemen
uir el Costo . Reporte
Sops (Cantidad . _ tar TQM En
costode | de Reclamo*Precio de de Reducir | Semanal/Mensu |« | o co0 | 5 700 | 6,300 | 4,800 | 480 | <600 | [6000120 | >=12.0 | 500 | (Gaction | proces
reclamos | Reclamos L Reclamo al/Anual 1 0 00> 00 X
de de cliente venta unitario) s de Calidad [¢)
Servicios Total)
Increm
entar la Eficien Reporte Implemen En
L . - . o o ano,
eficiencia cia del D|spon|b|lldad. Rendimie de . Increme | Semanal/Mensu % 65% 75% 72% 79% | 79% 90 | [70%,90% <70% 100% tar VSM, proces
*
del nto*Calidad Producci ntar al/Anual % > OEEy
Proceso . o
proceso on SMED
(%)
Reducir indice Reporte
el % de de N de
roductos | Producto N"Ops no conformes roduct Semanal/Mensu Implemen En
P reprocesados p Reducir % 7% 9% 4% 6% 6% <3% [3%;6%> >=6% 100% tarTPMy | proces
no sno 0s no al/Anual
Total de Ops 5s o
conforme | conforme conform

S

S

es




Registro .
. Aplicar
Reducir Tiempo Sumatoria de de dia estudio de | Termin
el tiempo . P . R estudio | Reducir | Diario/Semanal 12 10 8 5 5 <5 [5;12> >=12 100% R
K de Ciclo operaciones (min) s tiempos y ado
de ciclo de ,
. métodos
tiempos
Aplicar la
Matriz de
enltr;ir:Im fndice Matriz ::jgllljacié
indice de de N° proveedores de nde En
Lo p .
| Cumplimi evaluaci | Increme | Semanal/Mensu | o o o o o >=90 | [75%,90% .
< 0 10
cumplimi ento de aprobados 6n de ntar al/Anual % 78% 95% 75% 85% | 85% % S 75% 100% |r_'npacto y | proces
ento de Total proveedores riesgo o
Proveedo proveed ) .
proveedo financiero
res ores
res de
proveedor
es)
Implemen
. tar Design
h/!ejt?ra Tasa de . Thinking
r el indice Registro ;
Desarroll . (empatia,
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a) Perspectiva Financiera.
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b) Perspectiva Cliente
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c) Perspectiva de Procesos.
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d) Perspectiva de Aprendizaje.
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