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RESUMEN

La presente tesis cuyo titulo Implementacion del Balanced Scorecard para la mejora del
desempefio de la Gestion del Recurso Humano de ventas de la Corporacion Americana de
Desarrollo Perd, Jesis Maria, 2018 es de tipo cuantitativo y cuasi experimental. Su objetivo es
determinar como la implementacion del Balanced ScoreCard incrementara el desempefio de la
GRH de ventas en la Corporacion Americana de Desarrollo. Su Método de investigacion es
aplicado y explicativo con la finalidad de incrementar el desempefio de la Corporacion
Americana de Desarrollo Peru. Para esta investigacion el problema principal se concentra en la
falta de organizacion, control y la planificacion en los Recursos Humanos dentro del area de
ventas. La poblacién estd constituida por los datos cuantitativos tomados del desempefio del
personal de ventas (crecimiento de ventas), con una frecuencia mensual, a lo largo de 4 meses
antes y 4 meses después de aplicar el Balanced ScoreCard, la muestra es igual a la poblacion.
En los resultados obtenidos se demostré que el Balanced Scorecard mejord el desempefio del
RR.HH. Se obtuvo después de la aplicacion una mejora en el crecimiento de ventas de 27,25%,
de la dimension Planificacion un incremento en 33%, de la dimension Organizacion en 34%.,
de la dimensién Ejecucion un incremento en 25% y de la dimension Control un incremento en
63,50%. Se concluye que el resultado del andlisis descriptivo de la variable independiente,
Balance Scorecard, se demostr6 que al comparar los resultados antes y después del crecimiento
de ventas del area, la utilidad en el segundo cuatrimestre luego de aplicar el Balance ScoreCard
se incrementd en S/.21,617.43. El resultado del analisis inferencial de la variable dependiente,
desempefio, se demostrd que los datos son parametricos con la prueba de normalidad (Shapiro-
wilk) y con la prueba t student, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la

hipétesis del investigador (Ha) y con una significancia de 0.034.

Palabras clave: Balanced Scorecard, Gestion de Recursos Humanos, Crecimiento de Ventas,

desempefio.
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ABSTRACT

The present thesis whose title Implementation of the Balanced Scorecard for the improvement
of the performance of the Human Resource Management of sales of the American Development
Corporation Peru, Jesus Maria, 2018 is quantitative and quasi-experimental. Its objective is to
determine how the implementation of the Balanced ScoreCard will increase the performance of
the GRH of sales in the American Development Corporation. His research method is applied
and explanatory in order to increase the performance of the American Development Corporation
Peru. For this research, the main problem is the lack of organization, control and planning in
Human Resources within the sales area. The population is constituted by the quantitative data
taken from the performance of sales personnel (sales growth), with a monthly frequency, over
4 months before and 4 months after applying the Balanced ScoreCard, the sample is equal to
the population . The results obtained showed that the Balanced Scorecard improved the
performance of the RR.HH. After the application, there was an improvement in sales growth of
27.25%, of the Planning dimension, an increase of 33% in the dimension Organization in 34%.,
Of the Execution dimension, an increase of 25% and of the Control dimension, an increase of
63.50%. It is concluded that the result of the descriptive analysis of the independent variable,
Balance Scorecard, showed that when comparing the results before and after the sales growth
of the area, the profit in the second quarter after applying the ScoreCard Balance was increased
in S/.21,617.43. The result of the inferential analysis of the dependent variable, performance,
showed that the data are parametric with the normality test (Shapiro-wilk) and with the student
t test, therefore the null hypothesis (HO) is rejected and accepted the researcher hypothesis (Ha)
and with a significance of 0.034.

Keywords: Balanced Scorecard, Human Resources Management, Sales Growth, performance.
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l. INTRODUCCION



1.1. Realidad problemética

Es conocido que el emprendimiento en Latino América carece de multiples aspectos (tales como
la falta de visidn, capital, desconocimiento del entorno) que son determinantes para el éxito de
las empresas. La consecuencia de no abordar estos aspectos de manera conjunta tiene como
resultado la desercion del emprendimiento o bajas de empresas. Ante esto surge el termino
direccionamiento estratégico, cuyo concepto basico son “las decisiones que la alta direccion
adopta respecto a las actividades de la organizacion con el fin de que esta se encuentre en una
misma sintonia” (Camacho Manuel, 2002, p.2), es decir, es un marco de referencia para el logro
de los objetivos institucionales basados en el plan estratégico de la empresa, cuya definicién es
“el proceso que comprende actividades de una empresa orientadas a idear actividades/metas y
mantener el criterio entre los objetivos y recursos de la organizacién considerando las
oportunidades que se presenten en el mercado donde compite.” (Vilchez Karla, 2015). La
incorrecta aplicacién y estructuracion del direccionamiento estratégico influye en las bajas
empresariales, ya que, como se menciono antes, emprendedores centran su esfuerzo en poseer
un grado de apalancamiento para el inicio de sus actividades comerciales omitiendo la
elaboracion y/o desarrollo de acciones para cumplir con sus objetivos como empresa, lo que los
llevan al fracaso y cierre del negocio (véase Figura 1). Ante este problema surgen las
herramientas de gestion, cuyo fin son el sistematizar y facilitar los procesos en beneficio de la
empresa. Una de estas herramientas es el Balanced Scorecard creado en 1992 con el objetivo
de enlazar las estrategias y objetivos con desempefio y resultados, segun la definicion de Norton
& Kaplan el BSC “dirige las acciones de la empresa al objetivo de la misma, mediante el
cumplimiento de la mision, vision y adecuando los objetivos y conocimientos de las personas

para alcanzar las metas de la organizacion” (Norton & Kaplan, 1996).



llustracion 1 Bajas de empresas

Fuente: INEI 2017

Complementando con la teoria de Norton & Kaplan, Vogel Mario (como se cit6 en TiedCOM,
parr.13), hace referencia a que esta herramienta “ayuda a equiparar las acciones y objetivos de
la empresa con el fin de monitorear y controlar el progreso, de tal forma que, ayuda como guia
para la futura direccion de la empresa mediante el establecimiento de sus indicadores que estan

agrupados en 4 perspectivas”.

Haciendo énfasis en las teorias de Norton & Kaplan y Vogel, el BSC es una herramienta que
sistematiza el proceso de monitoreo de aquellas acciones relacionadas a los objetivos
institucionales, por lo que precisa del establecimiento de indicadores que midan el desempefio
de estas acciones periodicamente. Este monitoreo se subdivide en 4 perspectivas que mediran
el desempefio del negocio en su totalidad, abarcando puntos como la perspectiva financiera, de
los clientes, los procesos internos y aprendizaje y crecimiento. Estas mediciones suelen
denominarse como KPI's en las 4 perspectivas del BSC de acuerdo con la necesidad o
caracteristicas de cada negocio. Cada perspectiva tendra su propio fin u objetivo, a manera de
ejemplo, el objetivo principal de la perspectiva financiera serad el aumento de la rentabilidad
cdémo institucion, por lo tanto, los indicadores deben mostrarme indicadores de rentabilidad,

ventas, patrimonio u otro que considere gerencia general.



Aterrizando estas definiciones en nuestra realidad empresarial, es evidente que la carencia de
herramientas de gestion provoca una limitante para el crecimiento en el mercado, “el problema
de las empresas peruanas es que obvian la implementacion de algin software o herramienta de
vanguardia para mejorar la gestion. Aproximadamente un 44% de las empresas peruanas
cuentan con un sistema béasico para la gestion, volviendolo menos competitivo en el mercado
laboral.” (Morales Teresa, 2016, parr.2).

Uno de los errores que se comenten en empresas peruanas es no gestionar sus procesos, y que,
al no implementar ningun tipo de apoyo de gestion empresarial, estas corren un gran riesgo en
aumentar la brecha en la inestabilidad financiera y del posicionamiento de la empresa, siendo
una de las causantes del cierre del negocio. Con la implementacion del BSC se podra visualizar
de manera més detallada, ordenada y puntual, los objetivos de la empresa e indicadores
cuantitativos y cualitativos para llegar al fin maximo de la empresa a través del monitoreo del
desempefio de sus diferentes areas. Involucrando tanto a la alta gerencia cOmo a sus trabajadores
administrativos mejorando asi el trabajo colectivo y el clima organizacional volviéndolos méas
eficaces y comprometidos en su centro de labor. Es por ello que es necesario que estos
indicadores del Balanced Scorecard se realicen en coordinacion con areas de gestion de calidad
y gerencia general. Puesto que estos nos ayudaran a entender mejor la naturaleza y necesidad

del giro del negocio.

Un ejemplo de la contribucion de esta herramienta es en la facultad de Administracion de la
Universidad Autonoma de Coahuila, México. Segln el testimonio de Valenzuela Nemecio,
Catedratico en la Facultad de Administracion, mencion0 que los procesos de dicha facultad
estaban relacionados con su filosofia institucional, pero estas debian adaptarse para que fuesen
mas pertinentes y congruentes segun la época. A su vez afadid que, a través de la
implementacion del Balanced Scorecard, pudieron analizar su entorno con el DOFA el cual dio
paso a la realizacion del mapa estratégico y asi, clarificar la filosofia de la facultad. Durante el
desarrollo de la implementacion se realizo el redisefio de la misién y vision de las cuales se
destaco factores de desempefio que se convertirian en perspectivas estratégicas enfocados a los
procesos y al estudiante de Administracion. Estas perspectivas fueron el fortalecimiento y

mejora de la capacidad académica (Perspectiva de aprendizaje y crecimiento), fortalecimiento



y mejora de la competitividad académica (Perspectiva del cliente), calidad de gestion
(Perspectiva financiera), desarrollo de la innovacion educativa (Perspectiva de procesos
internos) y desarrollo de la gestion educativa (Perspectiva de procesos internos). Una vez
establecidos estos indicadores se procedié con la medicidn de los mismos, cuya triangulacién
sirvio para establecer estrategias para la mejora continua, los cuales fueron: Programa de
Mejoramiento al Profesorado como estrategia para mejorar la calidad del servicio educativo que
se brinda y el establecimiento de la meta de 25 estudiantes por maestro de tiempo completo, por

lo que deberan contratar mas maestros para cubrir la demanda.

Es por ello que se eligio el Balanced Scorecard como posible solucion que nos permitird mejorar
la administracion de la estrategia institucional a largo plazo en este proyecto de investigacion,
mejorando el desempefio de las acciones de la empresa a traves de su control y monitoreo. Segun
Chiavenato 1. (como se cito en Arbula, Miluska, 2016) refiere que “se debe considerar tanto 10s
objetivos y metas de la organizacion y la de su personal o recurso humano, esto se puede lograr
con una correcta planificacion, priorizacion y control de técnicas logrando asi, la satisfaccion

de ambos y mejorando el rendimiento del personal en beneficio de la empresa.”

Asi como menciona Losada Carlos (2010) en una de sus entrevistas de Nestle, “la gestion de las
personas es uno de los factores més dificiles del management [...].” (p. 13). A comparacion con
otros recursos empresariales, el recurso humano es un factor dificil y determinante para la
medicién del desempefio y resultados en las empresas puesto que las personas no son exactas
como los nameros, deben aplicarse propuestas de mejora continua para que este recurso se

optimice y genere mayor valor para sus centros de labores.

Lo corrobora ISOTOOLS (2015, parr.2), en una de sus publicaciones sobre La gestion integrada
de Recursos Humanos con Balanced Scorecard, “qué duda cabe que la buena gestion del talento
humano resulta de suma importancia para el inicio de actividades de cualquier compafiia. El
desempefio de sus integrantes, su rendimiento y su bienestar deben ser la principal preocupacién
en este sentido. Sin embargo, medir elementos como el desempefio de los trabajadores y su

efectividad en equipos de trabajo sigue siendo un gran reto. No se trata de aplicar los mismos



métodos para areas como la financiera o la contable, que son relativamente féciles de evaluar.

El objetivo es hacerlo desde una perspectiva cuantitativa.”

Como se menciond anteriormente, el recurso humano es un factor dificil de medir y controlar,
y esto cambia conforme a su entorno (empresa) donde se encuentre el personal por ende es
inevitable realizar continuas mediciones para detectar cualquier posible anomalia y corregirlo a
tiempo antes que se vuelva un problema para la corporacion. Puesto que si no se realiza un
correcto analisis interno la empresa debera afrontar con una serie de obstrucciones para la
realizacion de sus actividades, ya sea correcciones, aplazo de trabajos, sobrecosto e

insatisfaccion del cliente.

1.1.1 Realidad Global

Méndez, Monica (2014) en su tesis propuesta de modelo de gestion para empresas de
consultoria. Caso: Moore Stephen, Ecuador. En este proyecto de investigacion se tom6 como
referencia a Moore Stephens, una consultoria tributaria, donde se disefiaran propuestas de
mejora para optimizar la satisfaccion de los clientes y la calidad de los servicios (cumplimiento
oportuno de entrega de informes tributarios). Como resultados, se disefi6 un modelo de BSC y
ciclo PHVA para la medicién de los procesos de cada area.

llustracion 2 Balanced Scorecard Moore Stephens
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Se concluye que al no contar con un modelo de control de gestion la empresa Moore Stephens
presentaba inconvenientes al realizar sus procesos, los cuales eran muy extensos provocando
que exista un retraso de la entrega de informes tributarios al cliente. Con ayuda de las
herramientas se pudo identificar las areas claves que contribuirdn al éxito y solucion de

problemas planteados.

1.1.2 Realidad regional

llabaca, Franklin (2011) realizd un trabajo de investigacion sobre un disefio de modelo de
gestion de Recursos Humanos en la organizacion Grupo Acacios, en donde el objetivo de la
investigacion es generar una solucion de gestion estratégica de recursos humanos en relacién
con la estrategia del negocio. Ilabaca menciona que la organizacion Grupo Acacios manejaba
un area de recursos humanos, pero meramente administrativo, regulaciones, etc. Grupo Acacios
esta conformado por quince empresas con seis rubros, por lo que implementar una estrategia de
gestion de recursos humanos era vital ya que aln no poseia una gerencia o departamento en
estructura, un organigrama y modelo de gestion. En el desarrollo se implementaron sistemas

para la contratacion de nuevo personal, gestion del desempefio, entre otros.

En resultados se realizé subdivisiones con respecto al Area de Recursos Humanos, donde se
definidé un sistema de seleccidn del personal, sistema de mantencion y de gestion de desempefio.
Y se realizd un organigrama o mapeo estratégico donde se puede visualizar los objetivos a

realizar conforme a los puntos respectivos.



llustracién 3 Proceso RR.HH
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Como conclusién, dado que la organizacion se encontraba en una etapa de expansion, la
realizacion de los modelos propuestos ha sido un acercamiento para la evolucion en el area de
RR.HH. esperando posicionar la Gestion de Recursos Humanos este a un nivel estratégico para
lograr el cumplimiento de metas institucionales. EI modelo de gestién o mapeo estratégico fue
disefiado respetando los procesos de la organizacion que busca que los objetivos estratégicos
estan alineados y tengan cierta concordancia con los procesos que se realizaron en dicha

agrupacion.

113 Realidad Local

Actualmente la administracion de RR.HH. en ventas en la corporacion CAD afronta problemas
que retrasa el desarrollo empresarial, producto de la continua rotacion del personal de ventas, la
falta de capacitaciones e induccion, falta de motivacion y del ausentismo de un lider. Lo que
ocasiona el incumplimiento de objetivos anuales de la institucion y a su vez la reduccion de
ventas. Por lo tanto, es necesario la aplicacion de una herramienta de gestion (Balanced
Scorecard) que propicie su cumplimiento mediante el control y monitoreo de indicadores y
objetivos, pues el desarrollo del talento humano se da a través de los objetivos definidos, el



cumplimiento de una agenda Gerencial, el desempefio del personal y validando las
observaciones extraordinarias que puedan darse; las cuales se ven expresadas en la perspectiva

de Desarrollo y Crecimiento que es la base del Balanced Scorecard.

llustracién 4 Ishikawa de causas
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En el anterior diagrama se puede visualizar los problemas que son ocasionados por coordinacién
y control de los recursos de manera general y de indicadores de gestion para un mejor proceso
de decision basandose en la realidad de la empresa. El bajo nivel de control en la organizacion
es el causante de tantas rotaciones del personal ya que, precisamente por eso, no hay un control,

no se difunden los objetivos ni las actividades que la empresa espera del trabajador.

Como lo cité Cesar Montoya, en su revista cientifica, para Kaplan (2009), Las organizaciones
deberian invertir tanto en su infraestructura como en el desarrollo del capital humano para lograr
cumplir sus metas propuestas a largo plazo, y a consecuencia de esto, mejorar su rentabilidad y

desempefio”



Adicional a esto, producto de la disminucion de ventas corporativas, la rentabilidad y la poca
gestion en la organizacion, trabajadores fueron abandonando sus puestos de trabajo en busca de

nuevas experiencias laborales.

Tabla 1 Cese de Labores

Julio - Apgosto - Septiembre [ Octubre -
Ex Disenador Ex Disenador Ex Directora de Ex Directora de
Publicitario rultimedia Sede Sede
MMarketing v Ex Ejecutiva Ex Consultor Ex Directora de
Comunicaciones Telemarketing Corpoarativo Sede
Ex Consultor Ex Directora de
Corporativo Sede

Ex Directora de
Sede
Ex Soporte
Comercial
Ex Asistente de
Proyectos

Fuente: Elaboracion Propia

Este problema se presentd a partir de Julio del afio 2017, donde las ventas comenzaron a
disminuir debido a saturacién en la demanda y la constante rotacion del personal de ventas.
CAD Pert ofrece cursos virtuales de diplomados y especializaciones a profesionales que buscan
ampliar sus conocimientos sobre un tema en especifico, dichos cursos son actualmente
certificados por la facultad de ambiente de UNI, UNAM, Facultad de Ingenieria Agricola,
Universidad Incarnate Word. En la empresa se maneja dos tipos de ventas, las ventas abiertas
que se ofrecen a profesionales en busqueda de nuevos conocimientos, y las ventas corporativas
gue son convenios con universidad y otras empresas que buscan una tercerizacion de cursos,

cémo lo fue la universidad Cayetano Heredia en el area de medicina.

Segun los datos recolectados en el Ishikawa anterior, podemos identificar aquellas causas que
ocasionan una inadecuada gestion del recurso humano, pero no se midieron el impacto o la
frecuencia que se presentaban estas causas. Por lo que se desarroll6 el diagrama Pareto en base

al Ishikawa realizado. Cabe recalcar que los datos tomados para las frecuencias fueron a través
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de una entrevista grupal por areas en la Corporacién Americana de Desarrollo, respetando los
aspectos éticos de la investigacion a pedido de los trabajadores.

Tabla 2 Pareto

Tabla 5. Tabla de Frecuencias Ordenadas

CAUSAS Frecuencia||Frec. Normalizl| Frec. Acumulada
Evaluacion de desemperio incoherente 30 23% 23%
Reduccion de ventas generales 20 15% 38%
Rotacion 20 15% 54%
Bajo rendimiento y productividad 20 15% 69%
Insatisfaccion por el temano 15 12% 81%
Cursos no acordes a las exagencias de 15 129, 92%

los clientes

Quejas en la entrega de diplomas 10 8% 1009
0% 100%%

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 5Diagrama de Pareto
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Segun el Pareto mostrado, la evaluacion de desempefio incoherente se debe a que no se
establecieron actividades o planes de auditorias para el personal de ventas, lo que ocasiond el
personal no tenga marcos de referencia de donde guiarse. A raiz de esta causa, surgen las
rotaciones del personal, reduccion de ventas y la baja productividad. Estas causas en conjunto
son las que ocasionan el 80% de los problemas de la organizacion.
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llustracién 6 Matriz de Priorizacién
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En la matriz de priorizacion se clasifico las 3 primeras estrategias a realizar cuyo impacto sera

mayor de acuerdo a los objetivos estrategicos. Los cuales son:

1. Disefar e implementar programa de capacitacion para el personal.
2. Realizar evaluacion de desempefio de los empleados.

3. Mediry mejorar el clima laboral actual del personal en la empresa.

En la corporacién no hay un sistema de evaluacion de desempefio a jefes y personal

administrativo por lo que se realizard uno, y en base a esto plantar un sistema de capacitaciones
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y meritocracia para los mismos, mejorando cada uno de los objetivos estrategicos planteados
por el gerente general.

1.2 Antecedentes

Segun Colmont, Maria y Landaburu, Erick (2014) en su tesis de Plan estratégico de marketing
para el mejoramiento de las ventas de la empresa MIZPA S.A. en la ciudad de Guayaquil,
Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador. Con el objetivo de desarrollar un plan estratégico
de marketing para incrementar las ventas, esta investigacion fue elegida para analizar los
resultados obtenidos a través de las estrategias que estos autores plantearon como base en su
proyecto de tesis, las cuales fueron la matriz BSG y acciones para la Gestion de cobro y asi
resolver tanto el crecimiento de ventas como la liquidez de la empresa MIZPA S.A. Al finalizar
la tesis se observa el resultado del crecimiento de ventas y el Beneficio/costo segln su prueba
acida, en donde se detalla que el resultado fue una mejora del 20% anual, teniendo como
resultados antes $ 52.772,58 dolares y que después de su implementacién obtuvieron $
150.077,57 dolares para el afio 2013.

Segun Miluska, Judith (2016) en la tesis de Gestidn de recursos humanos y calidad de servicio,
en el juzgado de paz letrado de La Banda de Shilcayo, San Martin para optar el grado académico
de maestra en gestion publica, en la universidad Cesar Vallejo con el objetivo de determinar la
relacion entre la gestion de recursos humanos y calidad de servicio, en el juzgado de paz letrado
de La Banda de Shilcayo, esta investigacion es de tipo cualitativa-descriptiva. Se tomé en cuenta
la tesis realizada por Miluska ya que nos ayudara a entender la relacion entre la calidad con la
gestion del talento humano. Se realiz6 una encuesta dirigido a 100 trabajadores sobre la calidad
de trabajo y la gestidn de recursos humanos que realiza la institucion y los jueces, los resultados
de los encuestados fue que por lo menos 55% trabajadores opinan que hace falta una mejor
capacitacion, y 64% que se puede mejorar la atencion al cliente. Concluyendo que si, existe una

relacion entre ambas variables siendo el coeficiente lineal de 0.372.

Tejada, Raquel (2016) en su tesis de propuesta de estrategias para mejorar la administracion de

los recursos humanos, en la gestion de la municipalidad provincial de Bagua, el objetivo de la

13



investigacion fue proponer estrategias para la mejora de la administracion de los recursos
humanos. Se consider6 esta investigacion pese a ser de tipo descriptiva, ya que en esta tesis se
determind la influencia de estrategias en un Tablero de Mando en la mejora de la Administracion
de los Recursos Humanos. Es decir, se determind la influencia en base a teorias y antecedentes
de otras investigaciones, en este proyecto se realizo estrategias a partir del cuadro de mando
integral (balanced scorecard), se desarrolld los indicadores respectivos de cada perspectiva
enfocados a la mejora de la administracién en los recursos humanos, indicadores cémo
percepcion del desempefio de los trabajadores, conocimiento del usuario en los trabajadores,
etc. Concluyendo que, a través de un sistema de medicion en los indicadores se pueden tomar
decisiones estratégicas para mejorar la administracion de recursos humanos en la municipalidad

provincial de Bagua.

Segun Norman Ronaldo, Arroyo Gallardo (2004) en su tesis de Implantacion de un sistema de
ventas en una empresa de asesoria contable y fiscal, en la escuela de ingenieria industrial de la
universidad de San Carlos de Guatemala, cuyo objetivo es implantar un sistema que apoye al
crecimiento de las ventas. Se considerd esta tesis para determinar y analizar que otros factores
intervienen para el crecimiento de ventas en empresas consultoras. Durante su aplicacion se
realizd una estructura bésica del Balanced Scorecard donde se establecian indicadores de
medicién de las ventas, visitas de clientes, y toda aquella medicion que se traduce en apoyo para
lograr el objetivo de las ventas. Se concluye que antes de la implantacion del sistema de ventas,
las ventas no alcanzaban la meta deseada para considerarse rentable, y que después de la
implantacion se logré superar la meta en su primer trimestre ejecutando planes de accion para

facilitar el logro del objetivo.

Segun Broggi, Adrian (2010) en la tesis de Metodologia para la mejor administracion de los
Recursos Humanos en la gestion de empresas de servicio en etapa de maduracion en la escuela
de posgrado facultad regional de Buenos Aires-Argentina para el titulo de maestria en
Administracion de Negocios cuyo objetivo es disefiar una metodologia aplicable a la gestién de
los Recursos Humanos y brindar una alternativa eficaz aplicable a la generacion de un tablero
de comando. Se eligio esta tesis por ser de caracter cuantitativo y que nos ayudara a entender la

aplicacion de la variable dependiente (BSC) beneficiando a la administracion de recursos
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humanos. Broggi se basé en la herramienta de balance scorecard entendiéndose como una
herramienta que da apoyo en la toma de decisiones de la empresa con respectos a la contratacion
y gestion de los objetivos de una forma grafica. Este proyecto inicio con el levantamiento de
informacion (analisis FODA), dando a conocer el alto indice de ausentismo y la rotacion del
personal como una de las tantas debilidades que tienen las empresas de servicio, y establecer la
mision y vision para luego establecer la estrategia general.

En esta estrategia se desarrolld las politicas, objetivos y acciones con relacion a Recursos
Humanos, incrementando la motivacion del personal y asegurando su permanencia; brindando
capacitaciones y como resultado mejorando la productividad. Por otro lado, en las politicas se
desarroll6 una mejor seleccion del personal estableciendo procedimientos y requerimientos, y
una politica de desarrollo y capacitacion que incluye la correcta induccion dirigido al nuevo
personal al formar parte de la empresa. Se tomaron todos estos datos para desarrollar el tablero
de comandos dirigido a empresas de servicios de manera general. BROGGI concluyd que el
tablero de mando ayudara a las empresas a planificar objetivos alcanzables y medibles
enfocados a las areas de RR.HH. También permitira entender que todas las acciones de los
trabajadores estan directa e indirectamente relacionadas con los objetivos institucionales, siendo

de impulso motivacional a los empleados.

Segun Latorre Navarro, Felisa (2012) en su tesis de La Gestion de Recursos Humanos y el
Desempefio Laboral, Espafia. Cuyo objetivo de investigacién fue analizar como las
percepciones, las expectativas y la satisfaccion laboral de los trabajadores influyen en la relacion
entre la gestion de recursos humanos y los indicadores de desempefio tanto a nivel individual
como a nivel organizacional. En esta tesis se basaron en un estudio multinivel de varias
organizaciones en Espafia, para ello tomaron en cuenta modelos teoricos para analizar las
caracteristicas del empleado y asi ver su influencia con el desempefio. Tomaron como pilar el
modelo teorico de Ostroff y Bowen (2000). Dentro de este modelo detallan la continua lucha
entre percepciones y enfoques sobre la correcta medicion del desempefio del empleado, por lo
cual lo realizaron de ambos extremos, medicion cualitativa y cuantitativa segun los criterios
cumplidos por empleado. Se concluyd que, la variable desempefio del empleado fue adecuada
(alpha de Cronbach=.78), lo cual se interpreta como un nivel alto en la correlacion de preguntas.
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Asi el indice de Desviacion Promedio (ADM(J)) alcanzé un valor de .45 apoyando el consenso
dentro de las organizaciones. Por otro lado, el analisis de varianza (ANOVA) entre
organizaciones mostro diferencias significativas (F (213, 5.083) = 3,501 p< 0.01). Por dltimo,
los indices de Correlacion Intraclase (ICC1=.09, ICC2=.71) sugieren una fiabilidad aceptable

si los comparamos con estudios previos (Liao y Rupp, 2005; Sora et al., 2009).

Segun Guevara, Delia y Contreras, Katia (2017) en su tesis de Gestidn de recursos humanos y
calidad del servicio educativo en la institucion educativa N° 7012 “Jesus de La Misericordia”
del distrito de Surquillo en el afio 2014. El objetivo del proyecto fue determinar la relacion entre
los recursos humanos y la calidad en servicios educativos. Se considerd esta investigacion pese
a ser descriptiva ya que aportard conocimiento de investigacion teorica enfocado a servicio
educativo, el cual es el mismo rubro que nuestra poblacion de estudio. En la investigacion se
realizd una encuesta a los 22 trabajadores entre docentes y administrativos de educacion
primaria donde se dio a conocer que un 45.45% manifestaban un grado de calidad baja en el
servicio que brindaban y que el 36.36% de los encuestados manifestaron un grado bajo de la
gestion del talento humano. Se concluyd que existe una relacién moderada entre la gestion de
recursos humanos y la calidad del servicio educativo en la institucion educativa segun los datos

estadisticos obtenidos al final de esta investigacion.

Segun Solorzano, Andrea (2014) en su tesis de Propuesta de Implementacion del Balanced
ScoreCard (BSC) para medir la gestién de Recursos Financieros y Humanos de la empresa
editorial Don Bosco en la ciudad de Cuenca, Ecuador. El fin de esta tesis fue proponer el bsc
cdémo herramienta de gestion para alcanzar las metas y los objetivos en el area de finanzas y del
personal planteados por la organizacién respectivamente, y asi, ayudar a la empresa brindandole
informacion en tiempo real para la toma de decisiones y el crecimiento del mismo. La
metodologia que se siguio fue de tipo cuantitativa no-experimental. En esta tesis se implemento
un cuadro de mando enfocado a los objetivos de la empresa Don Bosco, para facilitar la gestion
y control de los indicadores que se establecen y medir el desempefio de la misma. Esta
herramienta se realizé en el area de comercializacion de la editorial, que seré el grupo de estudio

para determinar la eficacia de esta herramienta.
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Al realizarse la herramienta de BSC se presentan 3 perspectivas con respecto al area de
comercializacion. Perspectiva del cliente, financiera y de procesos. Donde comparara la
cantidad de nuevos clientes con la cifra anterior permitiendo una triangulacion para la toma de
decisiones, dando a conocer que la empresa no debe descuidar las piezas de fidelizacion hacia
el cliente. En el caso de perspectiva financiera, se denota un incremento de 40% en ventas
realizadas la cual significa que la empresa posee una rentabilidad moderada pero ain puede
mejorarlo, una forma de mejorar sus ingresos es formando una alianza estratégica con otras
empresas relacionadas. Como conclusién, el balanced scorecard ayuda a visualizar y permitir la
gestion de informacién de indicadores que se miden en areas en las que se desea mejorar su

productividad/rendimiento, y asi, alinearlas a los objetivos de la empresa.

Segun Cortez, Luis y Zelada, Gaby (2016) en su tesis de Aplicacion del Balanced Scorecard
para mejorar la Gestion Operativa de la Empresa full Music en la Universidad Privada Antenor
Orrego, Per0-Trujillo. Para determinar si esta herramienta mejora la gestion operativa a través
del dimensionamiento de la misma. Para la realizacion del BSC se tomd en cuenta la vision y
mision de la empresa junto al FODA que se maneja y los problemas internos a la empresa.
También se considerd las ratios y el balance general de las actividades de la empresa y asi, con
ayuda del BSC, coordinar los objetivos y metas estratégicas para el aseguramiento y
sostenibilidad de la empresa Full Music Center S.A.C.

Como resultados se obtuvieron que se asignoé a la administradora de la empresa como la persona
a cargo para la aplicacion de las capacitaciones y supervision en los empleados. Después de esta
actividad se destaco la comunicacion efectiva en la organizacion, ya que la administradora
realizaba reuniones mensuales con los empleados para detallar y profundizar aquellos problemas
el personal percibia y como influia en el desempefio laboral. Se concluyé que tras la aplicacién
de esta herramienta se ha podido llegar a las metas planificadas en las dos Gltimas perspectivas,
mejorando asi la comunicacion interna, el cual era un factor que influia en el desempefio del
personal, logrando que los resultados deseados sean realidad, a excepcion del indicador de

productividad por empleado de la perspectiva de aprendizaje y conocimiento.
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Segun Logrofio, Jorge (2015) en su tesis de Estructuracion de un mecanismo que viabilice la
aplicacion de Balanced Scorecard en la empresa “PRIME INJECTION” ubicado en la ciudad
de Guayaquil. Con el objetivo de estructurar un mecanismo que garantice la correcta
implementacion del cuadro de mando en “PRIME INJECTION, con el fin de desarrollar una
mejor toma de decisiones administrativas y de finanzas. En esta tesis se trabajo conjuntamente
el Balanced Scorecard con el ciclo Deming, para tener un orden y las actividades que se
realizaran conforme los indicadores del BSC. Una vez analizados los objetivos institucionales
de la empresa se procede a elaborar los indicadores en sus cuatro perspectivas que serviran para
la realizacion de estrategias haciendo un cruce de los indicadores de la perspectiva financiera y
del cliente. Para asi iniciar con el mapeo estratégico de la empresa dandole un valor agregado a
cada proceso que se realice. Como resultado se obtuvo que otros indicadores financieros como
el VAN y TIR concluyeron con cifras positivas, 62.14% y 16094.60 respectivamente. Se
concluy6 que La implementacion estructural del mecanismo del Balanced Scorecard, determin6
que la empresa “PRIME INJECTION”, tendra un mejor control de sus procesos, donde cada
responsable de los indicadores hara 107 que responda por su desempefio en el proceso o en su
labor como tal, con el propdsito de establecer una mejora continua a través de acciones

correctivas y preventivas las cuéles daran mayor rentabilidad en el sector.

Mujica Margory (2016) en su tesis Implementacion del Balanced Scorecard para incrementar la
rentabilidad de la Empresa de Transportes y Servicios Soncco & Mujica S.R.L. El Agustino. Se
establecid el objetivo de implementar el Balanced ScoreCard para el incremento del margen
bruto y el margen neto en la empresa. Se investigé que la empresa presentaba una continua
rotacion de personal de transporte entre choferes y ayudantes también por falta de liquidez
producto en los retrasos de pago de los clientes. Para esta tesis se basaron en hacer un
diagnostico usando el Ishikawa y andlisis foda para conocer la causa principal del deficiente
flujo de caja. Para la realizacion del balanced scorecard, se establecieron un presupuesto para
las areas de Recursos Humanos (capacitaciones de choferes relaciones al servicio oportuno y
cumplimiento de obligaciones laborales) y Recursos Materiales (repuestos, accesorios,
vestuarios para los choferes) para la priorizacion y ejecucion de las actividades en un diagrama

de Gantt. Se concluyo que, con los resultados obtenidos del indicador indice de margen bruto
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de la dimension rentabilidad, se logré obtener informacion de que el Balanced Scorecard
efectivamente incrementa el margen bruto de la empresa, con un nivel de significancia de 0,015,
por lo cual se rechaza la hipétesis nula, aceptando la hipotesis alterna y logrando un incremento
del margen bruto de 4,37%

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Balanced Scorecard

Segun Artemio, Milla (2005) en su publicacion del cuadro de mando integral para la revista
Altair, “el concepto del Balanced Scorecard fue acufiado por primera vez por Norton y Kaplan
como un sistema de medicién de resultados, donde principalmente se media los indicadores

financieros de la empresa, N0 como una herramienta para la generacion de estratégicas”.

En opinion de Amo, Francisco (2011), “Se puede definir como una metodologia para la gestion,
que apoya a la alta gerencia a redefinir sus estrategias para que vayan alineados a los objetivos

y que sean de naturaleza medible”

Asi como menciona Robert Kaplan (como se cit6 en Roman Belotserkovskiy, 2005), “El
balanced scorecard ya dio el siguiente paso. Dejo de ser solo un sistema para la medicion de
indicadores y se transform6 en una herramienta para la gestion. Multiples empresas con miras
de innovacién han empezado a implementar esta nueva herramienta con fines de mejorar la
administracion de su estrategia a largo plazo. Es precisamente este uso por lo cual el BSC

trascendid, superando las limitantes que se le habia considerado y el propésito con el que nacié.
Los beneficios de la implementacidn del Balanced Scorecard son:

1. Traduccion de la mision y estrategia para los empleados.

2. El alineamiento de los objetivos y la estrategia.

3. La planificacion y establecimiento de metas.

4. Mejorar el feedback y consigo, el aprendizaje en la organizacion.
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Segun Scaramussa (como se citd en Alveiro, Cesar, 2010), “El Balanced Scorecard es aquel
sistema que alinea tanto el direccionamiento de la empresa con el desempefio de la organizacion.
El indicador que ha tenido mayor consideracion desde el inicio del BSC hasta ahora es el

indicador financiero”.

Segun Pérez Manuel (2006), “E1 BSC se basa en la estrategia del negocio como punto de partida.
Quiere decir que no se enfoca en andlisis los indicadores en un dia normal de trabajo en la
empresa, solo se considera aquellos que estan alineados con la estrategia de la empresa con el

fin maximo de mejorar el posicionamiento financiero, de mercado y de competidores.”

Para Fernandez, Alberto (2001), “Cémo ya se conoce, ¢l Balanced Scorecard se ha convertido
en un sistema capas de traducir la estrategia en objetivos medibles por KPI's, los mismos que
estan ligados a las actividades que aportaran beneficios a toda la organizacion. Mediante la
correcta estructuracion de un mapeo estratégico, una adecuada asignacion de recursos humanos

y materiales y la evaluacion del desempefio”

Amendola, L (2011), “El Balanced Scorecard se dimensiona en cuatro perspectivas: Clientes,
procesos internos, desarrollo y aprendizaje y perspectiva financiera cada una posee una serie de
indicadores, actividades y procesos que estaran alineados con otros procesos promoviendo el

flujo adecuado en toda la empresa.”

Segun Cepeda, Juan; Lavin, JesUs y Garcia, Francisco (2014), “Esta herramienta nos ayudara a
entender correctamente la direccion que esta tomando la empresa, por lo que, permite la
interaccion y comunicacion de las areas facilitando el seguimiento del mismo. Siendo mas

sencillo transmitir la estrategia a cada area de la organizacion.”

1.3.1.1 Dimensiones del Balanced Scorecard

El balanced Scorecard se construye a partir de las siguientes perspectivas:

a) Perspectiva Financiera: Segun Kaplan & Norton (2000) en su libro Cuadro de Mando
Integral, “El fin ultimo del BSC es la parte financiera, ya que con la medicion de esta

perspectiva resumen las acciones tomadas que afectan a la rentabilidad del negocio. Es
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por ello que se considera primordial en su aplicacion, ya que con su analisis contribuye
a su propia mejora”.

Como lo mencionan los autores, en esta perspectiva van los indicadores econémicos de
la empresa que se ven reflejados tras una implementacion de una mejora de proceso. Es
decir; principalmente mide la rentabilidad, margen de utilidad sobre los activos y pasivos
de la empresa, pero también mide el grado de efectividad con respecto a la toma de
decisiones e implementacion de estrategias que se han tomado dentro de la empresa, una

perspectiva que nos sefiala que algo tiene que cambiar.

Para Guerrero, German y Hernandez, Claudia (2000) “Es necesario que los indicadores
financieros estén correctamente definidos y alineados con la estrategia y estén
establecidas en un periodo de largo plazo para un correcto andlisis. La perspectiva
financiera es fundamental para toda organizacion ya que medira indicadores como el
retorno de la inversion (ROE, ROI) que son de suma importancia para la toma de
decisiones en general.”

Segun Alveiro, Montoya (2011), “El fin de la perspectiva financiera es dar una respuesta
concreta a todas las expectativas de los accionistas. Su propdsito esta en la generacién
de valor para los accionistas, resumiendo los indices rentables que garantice el desarrollo

y mantenimiento del negocio”

A continuacién, las férmulas de la dimension Financiera:

lma ifn= (JuOnh= Fubpk) 1100

Perspectiva de Clientes: En esta perspectiva nos preguntamos ¢Como nos ven los

clientes? Ya que en este se ve reflejado el posicionamiento de la empresa en el mercado,

donde quiere competir. A través de sus indicadores se mide las propuestas de valor que

estan orientadas a los clientes y mercados para asi, evaluar las necesidades de los
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clientes, como su satisfaccion con el producto o servicio, fidelidad, y rentabilidad con el

fin de mejorar los productos y/o servicios con sus preferencias.

Tal como lo mencionan Norton & Kaplan (2000), “Esta perspectiva permite que las
empresas relacionen sus indicadores de éxito con la satisfaccion de los clientes,
fidelidad, retencidn, adquisicion y rentabilidad con los segmentos de clientes y mercado
seleccionados.

El grupo de indicadores centrales de los resultados de los clientes es genérico

en toda clase de organizaciones. Este grupo de indicadores centrales incluye:

* Incremento de clientes

« Adquisicion de clientes

« Satisfaccion declientes

*Rentabilidad de los clientes”

Segiin Mufioz, Edith (2009), “La perspectiva Clientes con aquellas actividades que
generan valor y aumentan la competitividad de la empresa en el mercado segun la
percepcion de los clientes. Estas actividades permiten la compensacién entre precio y
calidad desde el punto de vista del cliente, por lo que una buena medicion de indicadores
en esta perspectiva se interpretara como recompensa para la organizacién con los
resultados financieros que ésta espera obtener”.

Para Claudio, Marcelo (2001), “En esta perspectiva se mide el grado de aceptacion,
fidelizacion de nuevos clientes y la rentabilidad que genera dichos clientes con la
adquisicion de nuestros bienes y servicios. Esto permite a los directores de la empresa
segmentar y priorizar los clientes de un mercado para posteriormente realizar estrategias
en base a ellos. A parte de los indicadores mencionados, también se deben incluir

aquellas mediciones que de un valor agregado a los clientes”.
Seglin Garcia, José; Arias, Anay Machado, Angel (1999), “En esta perspectiva se puede

identificar los compradores mas frecuentes y sus caracteristicas, dando la oportunidad a

las empresas de segmentar y enfocar sus estrategias a un mercado especifico”.
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Formula de la dimension Clientes:

r”ﬁ"[iﬂ[&jfﬂiﬂi?iw

= fmugh+ bmimeix 100

Perspectiva de Procesos Internos: Siguiendo con las teorias de Kaplan & Norton
(2000) “En esta perspectiva se identifican aquellos procesos criticos que se debe mejorar
para brindar un servicio de mejor calidad en beneficio del cliente. Estos procesos
permiten:

« Planificar las estrategias que daran de valor y retendran a los clientes nuevos

« satisfacer las expectativas de excelentes rendimientos financieros de los accionistas.”
Segun Guerrero, German y Hernandez, Claudia (2000) “En esta perspectiva se resume
en lo que se hace y debe hacer para lograr la satisfaccion de las necesidades de los
clientes. Esto quiere decir, darles un valor agregado a las necesidades de los
participantes, es por ello que a ese proceso se le conoce como cadena de valor, ya que
se definen actividades que generaran valor a los servicios”.

Alveiro, Montoya (2011), “Con la ayuda de esta perspectiva se puede lograr el analisis
e identificacion de aquellos indicadores o actividades que estan netamente alineados con
los objetivos y procesos clave en las areas, donde el éxito de estas esté ligado a la
satisfaccion de los clientes externos e internos. Es por ello que esta perspectiva se debe
desarrollar después de definir los objetivos e indicadores de laempresa”.

Para Claudio, Marcelo (2001), “En esta perspectiva se analizan aquellos procesos que
son fundamentales para las operaciones diarias. Es por ello que se identifica y mide
aquellas actividades que tienen un mayor impacto en la realizacion de actividades y en
los objetivos institucionales. ElI Balanced se encarga de crear pequefios mapas de
procesos para evaluar el desempefio por areas de inicio a fin para identificar procesos

claves”.

23



Esta perspectiva se enfoca en la creacion del valor para retener y fidelizar a los clientes.
Una vez identificadas las necesidades de los clientes se debe optimizar la oferta del
producto final. La consecucion de los objetivos de la perspectiva interna permitira
conseguir con los de la perspectiva de clientes, es decir, que a través de una mejora de
calidad en los procesos se vera reflejado la aceptacion y satisfaccion de losclientes.
Calidod de Servicio
= (POl 0 b

+ Puntaje esperado) x 100

Perspectiva de Desarrollo y Crecimiento: Esta perspectiva es llamada de varias
maneras, pero tienen el mismo objetivo que es establecer una linea base para la
consecucién de los objetivos de las demas perspectivas del Balanced Scorecard. La
pregunta adecuada para realizar los KPI's en esta perspectiva es ¢Con que creamos
valor? En Desarrollo y Crecimiento se desarrollan las mejoras y el crecimiento a largo
plazo para la empresa que generalmente son las habilidades del personal y el clima
laboral de la empresa.

Como menciona Guerrero, German y Hernandez, Claudia (2000) “El proceso de
innovacion o desarrollo y crecimiento, en muchos enfoques no es incluido como una
fase de la cadena de valor (procesos internos); sin embargo, dada su importancia como
elemento diferenciador: de la productividad de las organizaciones, el enfoque del BS lo
incluye. Ademas, constituye el elemento vinculante entre las perspectivas de procesos
internos, cliente y la estrategia de la organizacion.”

Alveiro, Cesar (2011), “La perspectiva de procesos y de crecimiento estan enfocados a
la consecucion de las metas e indicadores que sirven como base de la evaluacién del
desempefio para el futuro de las empresas. Asi mismo, se ve reflejado la adaptabilidad y
sensibilidad a nuevos cambios en la empresa.

Para Claudio, Marcelo (2001), “En esta perspectiva se elabora el esquema que la
organizacion debe cefiirse para mejorar en largo plazo. Si se desea alcanzar las metas
sobre crecimiento financiero a largo plazo, se debe invertir en una infraestructura

adecuada, desarrollo del personal y procesos, asi como lo son:
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v' Las habilidades y desarrollo de los trabajadores,
v' La capacidad resolutiva de los sistemas de informacion,

v La motivacion en los trabajadores y coherencia de metas institucionales

Capactacon = Numero de personal capacitado

+ Numero total de personal X 100

Estos indicadores y sus formulas fueron establecidos y coordinados previamente con la
Gerencia General dentro de CAD Peru y que se vienen manejando desde el inicio de sus

operaciones.

1.3.2 Gestion del Recurso Humano
Asi como menciona Cuesta Santos (como se citd en Pérez, Yalmara, 2014) “La gestion de
recursos humanos son las agrupaciones de acciones y decisiones que se vinculan con los

empleados y la organizacion [...]".

Tal como menciona Chiavenato, Idalberto (2009) “La administracion de recursos humanos es
la agrupacion de practicas y actividades para gestionar a las personas, asi como el reclutamiento,

la pre seleccion, induccion y la evaluacion de desempefio”.

Segun Parra, Luis (2009), “Se puede definir la gestion de recursos humanos como el conjunto
de actividades destinadas a identificar las necesidades y rendimiento que se requiere para el

desempefio eficiente de una funcion y alcanzar la perfeccion del mismo”.

Valle Cabrera (1995) menciona que, “la gestion de los recursos humanos son las estrategias
orientadas a mejorar el entorno donde esta el personal, del cual se priorizan objetivos y metas
que produzca una mejora entre la organizacion y el ambiente laboral, para ello se debe formular

correctamente practicas de gestion de recursos”.

Para Cuesta, Santos (2005), “La Gestion de Recursos Humanos dado el siguiente paso de lo que
una vez fue un sistema de medicion abarcando varios aspectos de actividades o procesos clave

que influyen en los procesos, es decir, la GRH son todas las actividades que influyen a las
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personas relacionadas con la organizacion laboral y comprende todas las acciones directivas y

decisiones que aplican la relacion entre los empleados y la organizacion laboral.”

Segln Pérez, Yaimara (2014), “La generacion de estrategias sobre el recurso humano inicia
cuando la empresa es consciente de que el recurso humano es un factor decisivo para la
generacion de ventajas competitivas y por lo tanto se considera como la clave en la consecucion

de objetivos estratégicos [...].”

Segun Garcia, Jos¢; Arias, Ana y Machado, Angel (1999), “Puede afirmarse que [...] la
administracién de RR.HH consiste en la realizacion de actividades de mejora que involucren a
las personas en la corporacion, de este modo, el capital humano adquiere un papel importante
en la consecucion de objetivos fijados en cada perspectiva (del BSC), siendo una relacion de
influencia indispensable para su logro y asi obtener un conjunto de trabajadores motivados y
dispuestos a contribuir esfuerzos para que la organizacion se encamine en la senda hacia la meta

deseada”.

1.3.2.1 Dimensiones de Recursos Humanos

a) Planificacion de los Recursos Humanos: Segin Majad, Musa (2016), “La
planificacion es un factor fundamental para el correcto proceso administrativo
de la empresa, ya que segun sus objetivos se logra la seleccion de las actividades
a realizar, y representa el estudio y fijacion de los objetivos de la organizacion”.
Asi como menciond Robbins, Stephen y Coulter, Mary (2005), “la planeacion
consiste en el establecimiento de los objetivos de la organizacion y establecer
una estrategia que sirva como accion de mitigacion para alcanzarlas, esto se logra
mediante planes de accion para integrar de los trabajadores pertenecientes de la
organizacion.”
Membrado, Joaquin (2007), “La planificacion [...] inicia con la correcta
definicion de la misién y objetivos institucionales de la organizacion
establecidos por la alta direccion, [...] este proceso de identificacion de

actividades no termina con el establecimiento de las metas, sino que debe
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b)

determinar como alcanzar dichas metas a partir de la posicion actual de la
empresa’”

Para GOmez, Luis, Blakin, Davidand y Cardy, Robert (2008), “La gestion del
talento humano es aquel proceso de formulacion de estrategias dirigidos al
personal de la organizacién y el establecimiento de programas o tacticas para

implantarlas.”

Formula de la dimension de Planificacion:
=" (Oihuds+ O ) 100

Organizacion de los Recursos Humanos:

Segun Koontz y Weihrich (cdmo se cit6 en Bolafio, Geovanna y Tafra, Esteban,
2006) define “la organizacion se deriva en la correcta clasificacion de actividades
para llegar al objetivo institucional, es la agrupacion de actividades necesarias y
priorizadas para alcanzar objetivos [...]”

Para Sisto, Eugenio (Como se cit6 en Villafafia, Diana, 2015) "La organizacion
es el correcto proceso de actividades requeridas para alcanzar los fines
establecidos de la empresa, asignando valores para el cumplimiento de estas
actividades, tales como, la autoridad, responsabilidad y priorizacion,
estableciendo las relaciones que entre dichas unidades debe existir."

Segun Guzman, Issac (Como se citd en Camargo, Eliana, 2008, parr. 5)”La
organizacion es la priorizacion de actividades con el propdsito de maximizar el
uso de recursos (materiales, técnicos y humanos) y obtener mayores resultados
en relacion a los objetivos que la empresa persigue”

Para Koontz y O'Donnell (Como se cita en Chueque, Graciela, pp. 13)
“Organizar es el alineamiento y secuencia de las actividades necesarias para
alcanzar ciertos objetivos, para lograr el mayor beneficio de esta se debe asignar
a cada grupo un administrador con autoridad necesaria para el monitoreo y
supervision de la organizacion tanto en sentido horizontal como vertical toda la

estructura de la empresa”
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Formula de la dimension de Organizacion:

(rmymun ddoi n A
= (A R

+ Actividades programadas) x 100
Ejecucion de los Recursos Humanos:

Segun Chiavenato (2014), la direccion o ejecucion es considerada como la
funcién administrativa donde se ejecuta la planeado y organizado, mediante la
manipulacion de recursos e influencia de motivacion y comunicacién en las
personas para que se realicen las tareas esenciales.

Para Fayol (como se cit6 en Castillo, 2013), La finalidad de esta funcién es hacer
cumplir los planes que se elaboran para alcanzar los objetivos, para ello se deben
afianzar los procesos de gestion humana y mantener una comunicacion uniforme
con los colaboradores.

Segun George R. Terry (2014), En esta etapa del proceso ejecutivo comprende
la influencia del gerente en la realizacion de las actividades programadas,
obteniendo una respuesta positiva de sus empleados mediante la comunicacion,
la supervision y la motivacion.

“La direccion de ejecutiva implica hacer realidad lo planeado segln los
objetivos, cumpliendo estas con los recursos, comunicaciones entre las areas y
el plazo establecido” (Hernandez y Pulido, 2014, p. 234).

Desempefi del ersonal
= (Aot TucRe
+ Actividades Totales Programadas) x100
d) Control de los Recursos Humanos:
Segun Javier Cruz y Veronica Jiménez (2013), El proceso de control es una fase
primordial para la gestion de RR.HH., puesto que, aunque una organizacion

cuente con una serie de planes bien definidos, congruentes con una estructura
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organizacional adecuada y una ejecucion eficiente, el gerente no podré verificar
cudl es la situacion real de la organizacion ya que no existe un mecanismo que
se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.
Segun Henri Fayol (s.f), la fase de control en una organizacién consiste en que
todo se realice segun el plan o actividades que han sido adoptados con respecto
a los objetivos institucionales. El objetivo del control es sefialar errores para
evitar la reincidencia y que sean rectificados.
Segun Koontz y O'Donnell (1989), la funcion de control es la medida y la
correccion del desempefio de las actividades de los trabajadores para asegurar
que los objetivos y planes de la empresa disefiados para conseguirlos, se estan
Ilevando a cabo.

EN (T

+ NUma i) 1100

1.4 Formulacién del problema:

1.4.1 Problema principal:

- ¢Como la implementacion del Balanced Scorecard mejora el desempefio de la

Gestion del Recursos Humanos en la Corporacion Americana de Desarrollo?

1.4.2 Problemas secundarios:

- ¢Como la implementacion del Balanced Scorecard mejora la Planeacion de los

Recursos Humanos en la Corporacion Americana de Desarrollo?

- ¢Como laimplementacion del Balanced Scorecard mejora la Organizacion de los

Recursos Humanos en la Corporacion Americana de Desarrollo?

- ¢Como la implementacion del Balanced Scorecard mejora la Ejecucion de los

Recursos Humanos en la Corporacion Americana de Desarrollo?
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- ¢Como la implementacion del Balanced Scorecard mejora el Control de los

Recursos Humanos en la Corporacion Americana de Desarrollo?

1.5 Justificacién del Estudio:

1.5.1 Justificacion Tedrica:

El estudio de la implementacién del Balanced Scorecard para la mejora de la Gestion de los
Recursos Humanos resulta de gran importancia en la formacion de los profesionales de
Ingenieria Empresarial, ya que profundiza en la definicion y alineacién de los indicadores con
los objetivos de la empresa para asi “ayudar a aterrizar la estrategia porque permite convertir la

mision y lavision en medidas concretas de actuacion en la organizacion”. (Gémez, Jorge, 2015).

Incluso aportard al desarrollo de nuevas investigaciones cuantitativas y cualitativas con respecto
a la Gestion de Recursos o Talento Humano, la planificacion, organizacion y administracion de
la misma, siendo un factor dificil de medir, pero a su vez de gran utilidad para el beneficio de

la institucion.

1.5.2 Justificacion Préctica:

La implementacion del Balanced Scorecard para la mejora de la Gestién de los Recursos
Humanos en la Corporacion Americana de Desarrollo es justificable técnicamente ya que “esta
orientado a la planificacion y medicion de indicadores claves de desempefio, destinados a la
necesidad de mejora de la institucion y monitoreo del desempefio frente a los objetivos

establecidos en el Plan Estratégico Institucional” (Fiestas, Ricardo, 2017).
1.5.3 Justificacion Economica:
Esta investigacion tiene como finalidad a largo plazo incrementar la rentabilidad y el margen de

utilidad a traves de la optimizacion de la Gestion de Recursos Humanos, recordemos que el

Balanced Scorecard maneja indicadores claves de desempefio para la optimizacion e incremento
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ya sea del factor financiero de la empresa como del interno cuyo fin méximo es la consecucion
de recursos financieros y control de ingresos y egresos de la institucion.
Es de suma importancia que los duefios de la empresa o sus gestores profesionales definan de
manera clara y previa su mision y vision, por lo que se refiere a la mejora del nivel de beneficios,
de la posicion competitiva o la valoracion de las acciones de la empresa en el mercado de valores
(Mujica, Margory, 2016)

1.5.4 Justificacion Social

Este proyecto de investigacion beneficiard a un mejor clima laboral, ya que inducird a una mejor
aplicacion del direccionamiento estratégico por parte de la empresa, contribuyendo a la mejora
de la productividad y reduciendo el indice de error por falta de instrumentos de medicion en la

corporacion.

1.6 Hipotesis:
1.6.1 Hipdtesis General:

- Laimplementacion del Balanced Scorecard mejora la Gestion de Recursos Humanos en

el area de Ventas de la Corporacion Americana de Desarrollo.

1.6.2 Hipotesis Especificas:

- Laimplementacion del Balanced Scorecard mejora la Planificacion de Recursos
Humanos en el area de ventas de la Corporacion Americana de Desarrollo.

- Laimplementacién del Balanced Scorecard mejora la Organizacion de Recursos
Humanos en el area de ventas en la Corporacion Americana de Desarrollo.

- Laimplementacién del Balanced Scorecard mejora la Ejecucion de Recursos Humanos
en el area de ventas en la Corporacion Americana de Desarrollo.

- Laimplementacion del Balanced Scorecard mejora la Control de Recursos Humanosen

el area de ventas en la Corporacion Americana de Desarrollo.
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1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo General:

- Determinar como la implementacién del Balanced Scorecard mejoraré el desempefio de
la gestion de Recursos Humanos en el area de ventas en la Corporacién Americana de

Desarrollo.

1.7.2 Obijetivos Especificos:

- Determinar cémo la implementacion del Balanced Scorecard mejorara la Planificacion

de Recursos Humanos en el area de ventas en la Corporacion Americana de Desarrollo.

- Determinar cémo la implementacion del Balanced Scorecard mejorara la Organizacién

de Recursos Humanos en el area de ventas en la Corporacion Americana de Desarrollo.

- Determinar cémo la implementacién del Balanced Scorecard mejorara la Ejecucion de

Recursos Humanos en el area de ventas en la Corporacion Americana de Desarrollo.

- Determinar como la implementacion del Balanced Scorecard mejorara el Control de

Recursos Humanos en el area de ventas en la Corporacion Americana de Desarrollo.
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METODO
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2.1. Disefio de investigacién

2.1.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada ya que se va implementar la herramienta de gestion
Balanced Scorecard para obtener un beneficio sobre los recursos humanos dentro de la
Corporacion Americana de Desarrollo, lo cual concuerda con lo dicho por Murillo (2008), “la
investigacion de tipo aplicada se caracteriza de tal manera ya que busca la aplicacion o
implementacion de los conocimientos adquiridos de parametros establecidos, basados en el
enfoque bayesiano [...]. La implementacion del conocimiento y los resultados de investigacion

que da como resultado una forma rigurosa, organizada y sistematica de conocer larealidad”.

2.1.2 Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion de este proyecto es cuasi-experimental. Asi como lo define Bono,
Roser (s.f) “En un disefio cuasi-experimental, a diferencia de los experimentales, hay mas
hip6tesis alternativas que pueden ajustarse a los datos y la realidad. Por tal motivo, es importante
que el investigador tenga un conocimiento de las variables especificas que el disefio cuasi-

experimental utilizado no sea capaz de controlar”.

Esquema del disefio:

G.01—> X —> 02

Donde:

G: Grupo muestra a quienes se aplicara el experimento.

01: Medicion previa (Gestion de Recursos Humanos).

X: Variable Independiente (Herramientas de Balanced Scorecard).

02: Medicion posterior (Gestion de Recursos Humanos).

34



2.2 Variables, Operacionalizacion

Tabla 3 Matriz de Operacionalizacion

Variable a

Definicion

Chiavenato, Idalberto (2002)

Definicion conceptual ) Dimensiones [ Indicadores Formula Definicion
entregar operacional
o V.O=Ventas Obtenidas
) . Crecimiento de
El balancedscorecard | Financiero Ventas (V.0 = V.P) x 100 V.P = Ventas
) es una herramienta Proyectadas
El cuadro de mando integral L ) A.E = Alumnos
' - que implica medir .
Variable se puede definir como una mediante sus i Porcentaje de AE = AM) x 100 Egresados
Independiente metodologia o tecnica de ) : lente Desercion (AE+AM)x A.M = Alumnos
. dimensiones .
gestion, que ayuda a las f ) " Matriculados
organizaciones a transformar |nanC|er§s, ¢ |entes,' P.O.B.E = Puntaje
su estrategia en objetivos procesos |nter.no.sa5| Procesos Calidad de . Obtenido en base a
) ) como aprendizaje y . (P.0.B.E+P.E)x100 E
operativos medibles y imiento. L Internos Servicio ncuestas
relacionados entre si[...]. ?ﬁ;?ﬁ:;?oz.soons P.E=PuntajeEsperado
Balanced Amo, Francisco (2001). . . N.E.C = NUmero de
fichas de recoleccion empleadoscapacitados
Scorecard Aprendizaje | Capacitacion [(N.E.C + N.T.E) x 100]
de datos P ! P ( ) N.T.E=NUmerototal de
empleados
Lagestiondel talentohumano Obieti OR= ijetlvos
. ) e etivos
esun areamuysensible ala Es un proceso Planificacién defjinidos (O.R+0.D) x 100 o Se-al(l')zl?g(t)i\slos
mentalidad que predominaen . ) D =)
las organizaciones. Es administrativo Definidos
contin ?ante situacilonal aplicado que inicia A.R.A = Actividades
Variable s dg endt)a/ de as ectoys desde la busqueda Cumplimiento Realizadas segun
Dependiente P Ip tura d p q hasta el desarrollo de| Organizacién| de Actividades | (A.R.A + A.P) x 100 Agenda
comg a cu ulra ? cat a los individuos en Agenda A.P = Actividades
organizacion, la estructura . Programadas
o mediante los cuales
organizacional adoptada, las la organizacién AT .R=Actividades
caracteristicas del contexto D fio del Totales Realizad
; . pretende alcanzar sus|  Eiecucic esempeno dell \ 1 R <A T.P) x 1. otales Reallzaoas
amble_ntal_, el negocio de_la metas y objetivos jecucion Personal (AT. .T.P) x100 ATP =Actividades
organizacion, la tecnologia logrando la Totales Programadas
Gestion de _ utilizada, los procesos satisfaccion de O.L = Observaciones
Recursos internos y otra infinidadde ambos. Control | Panificaciondel - o oo Levantadas
Humanos variables importantes. ontrol ajustes (O.L=N.0)x N.O = Namero de

Observaciones

2.3 Poblacién y muestra

2.3.1 Poblacion

Segun Tamayo (2012) sefiala que, “la poblacidn es el globalizado de un estudio, es decir, incluye

el namero total individuos del analisis que integra el estudio y que debe ser cuantificado para

un correcto estudio incluyendo asi a un conjunto N de entidades que participaran del estudio,

también se le denomina poblacién por constituir la totalidad del fendémeno adscrito a una

investigacion”

En el presente estudio de investigacion la poblacidn esta conformada por el equipo de ventas

(4) en la Corporacion Americana de Desarrollo durante 6 meses de estudio antes y después de

implementar el Balanced Scorecard.
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2.3.2 Muestra

Behar, Daniel (2008), “La muestra es una fraccion de la poblacion. Se le denomina muestra a
un subconjunto de elementos que pertenecen a la poblacion estudiada. Es recomendable tener
esta fraccion de la poblacion para el estudio si en caso en nimero de la poblacion es gran
magnitud, volviéndolos muestras representativas del universo de estudio. Se debe definir en el
plan vy, justificar, los universos en estudio, el tamafio de la muestra, el método a utilizar y el
proceso de seleccion de las unidades de andlisis para el correcto andlisis de estas mismas. En
realidad, pocas veces es posible medir a la poblacion por lo que obtendremos o seleccionaremos

y, desde luego, esperamos que este subgrupo sea un reflejo fiel de lapoblacion”

En el presente estudio de investigacion la muestra esta conformada por el equipo de ventas (4)
en la Corporacién Americana de Desarrollo durante 6 meses de estudio antes y después de

implementar el Balanced Scorecard, siendo asi, de tipo censal.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnicas
Segun Rodriguez, Pefiuelas (Como se citd en Ruiz, Manuel 2011), “Se le denomina técnicas, a
aquellos medios utilizados para recolectar informacion, las técnicas mas comunes son la

observacion, cuestionario, entrevistas, encuestas.”

Para la presente investigacion se utilizara técnicas como la observacion de campo, encuestas y
entrevistas individuales, ya que, al realizarse la encuesta en la corporacion Americana de
Desarrollo los trabajadores brindaban y/o respondia de manera asertiva a las preguntas que se
les formulaban, forzandonos a realizar entrevistas privadas para una mejor recoleccion de

informacion.
Observacion

Seglin Bernal et al. (2010), “la observaciéon es una de las técnicas mas implementadas para
detectar de forma eficaz el objeto de estudio para su descripcion y posterior analisis sobre la

realidad estudiada”.
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Entrado en detalle con esta técnica, “la observacion es el primer paso del método cientifico, ya
que con esta técnica podremos identificar aquellos procesos que influyen en una baja
productividad o desarrollo en el lugar de estudio. Posterior a la observacion, se realiza el registro
del fenémeno observado y se evalta para verificar su validez y fiabilidad [...].” (Taylor y

Bogdan, s.f, parr.4).
Registro de Datos o Fichaje

Segtin Ruiz, Manuel (2011, pp. 170), “Las entrevistas son los elementos que nos ayudaran a
adentrarnos mas a los puntos criticos identificados y que a su vez, contribuye a la construccion
de la realidad, es considerado un instrumento eficaz de gran precision en la medida que se

fundamenta en la interrelacion humana.”

2.4.2 Instrumentos

Asi como lo menciond Rojas, Raul (2013) “enfatiza que para recopilar la informacion existente
sobre un tema de analisis, el investigador se apoya de instrumentos como las fichas de trabajo,
en la que se mide y verifica la informacion que seré incluida en la documentacion, e informacién
que se obtiene mediante la aplicacion de las técnicas como observacion y de entrevistas de
informantes clave, informacion que servira de base para el planteamiento del problema y para

construir el marco teérico y conceptual.”
Los instrumentos implementados fueron los registros en formatos de recoleccién de datos.

2.4.3 Validez y Confiabilidad
Segun Hernandez et al. (2003), para medir realmente la validez de un instrumento, este requiere
que dicha medicidn esté relacionada directamente con el objetivo del instrumento, si no, los

resultados obtenidos no aportaran de informacién que permita una gestion.

Detallando un poco mas, “la validez se refiere al nivel de verosimilitud en que un instrumento
realmente mida lo que se quiere medir. Por ejemplo, un instrumento para la medicién de la
inteligencia debe medir la inteligencia y no la memoria. En conclusion, para medir el
rendimiento bursatil tiene que medir precisamente esto y no la imagen de una empresa”

(Hernandez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, Pilar, 2010, pag. 201).
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Hernéndez, Roberto; Fernandez, Carlos; Baptista, Pilar (2010, pag. 200). “Se les refiere
confiabilidad a aquellos resultados cuya informacion recopilada son iguales y no presentan

patrones con diferentes rangos”

La validacién de los instrumentos fue realizada por 3 expertos de la especialidad del tema de
estudio, lo que garantiza que estos instrumentos de medicion (evaluacion de desempefio y ficha

de recoleccion de datos) son coherentes y confiables. (Anexo 2)

Pertinencia Relevancia Claridad
Suca Apaza Guido Si. Si. Si.
Vilela Romero Alberto Si. Si. Si.
Jorge Malpartida G. Si. Si. Si.

2.5 Métodos de Analisis de Datos
Analisis Descriptivo

Como menciona Garcia, Hugo y Matus, Juan (2010, pag.28), el anélisis descriptivo es aquel

estudio en donde se obtiene, organiza, presenta y describe una informacion dada en numeros

Asi mismo Cordova, Manuel (2003, pag. 11) denomina el analisis descriptivo como la
agrupacion de métodos que estan relacionados con el resumen y descripcion de los datos, asi

como tablas, graficos, y el analisis mediante algunos calculos.

Se usaré el analisis descriptivo ya que, segln las teorias de los autores, se recolectara, organizara

y presentara un conjunto de datos recogidos segun los indicadores de nuestra herramientade
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gestion. Se aplicara las mismas pruebas al universo de estudio buscando describir la informacion

obtenida con ayuda de la media aritmética, la moda y la desviacion estandar de dichos datos.
Anélisis Inferencial

Tal como menciona Garcia, Hugo y Matus, Juan (2010, pag.29) se le denomina anélisis
inferencial a la técnica mediante la cual se obtiene como resultado las generalidades o toma de

decision basados a la informacidn parcial o completa que se obtuvo en el analisis descriptivo

Lo complementa Cdrdova, Manuel (2003, pag. 12) que en su libro de Estadistica descriptiva e
inferencial menciona que el andlisis de inferencia son la agrupacion de métodos estadisticos con
los que realizan la generalizacion o inferencia de una poblacion mediante su muestra. Este
proceso puede generar conclusiones que podrian no ser completamente ciertas, por lo que, en

algunos casos es necesaria un analisis de confiabilidad.

Se realizara el andlisis inferencial ya que comprende la prueba de Normalidad. Dentro de esta
prueba se aplicara el método de Shapiro Wilk por ser el tamafio de nuestra muestra > 30. Y para
la contrastacion de las hipdtesis se aplicara la prueba T-student.

2.6 Aspectos Eticos

De acuerdo al proyecto de tesis, se consideré aquellos aspectos éticos mas fundamentales ya
que se trabajaron con profesionales por lo tanto se considera la voluntariedad y sinceridad con
la que los sujetos accedieron a brindarnos informacion, como parte de esta lista. También se
considerd el respeto por las multiples opiniones (convicciones politicas y morales) y sobre todo

la proteccion de la identidad de los sujetos que participaron en el estudio.

2.7 Desarrollo de la Propuesta

2.7.1 Situacién Actual

La corporacion americana de desarrollo S.A.C, inicio sus operaciones el 17 de agosto de 2001
cémo una empresa familiar contando con una oficina en Lima, su sede central, tras grandes
préstamos bancarios que resultaron como una inyeccion de liquidez ayudaron a la empresa a
adquirir los equipos necesarios, el dominio web, y contratacion de profesionales expertos para

contar con la calidad suficiente y asi ser aptos para formalizar alianzas estratégicas(convenios)
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con universidades peruanas e internacionales como la universidad de ingenieria, UNALM,
universidad incarnet de México, entre otras. A mediados del 2008 la corporacion Americana de
Desarrollo comenzo a ganar distintos tipos de premios por su excelencia, tales como el premio
the bizz awards en Estados Unidos, premio sapientiae a la excelencia educativa en Colombia,
entre otros (ver Anexo 5). Actualmente cuenta con 11 sedes en todo el Per( y se espera abrir
una sede en Ecuador, Quito. La vision de la empresa es convertirse en una organizacion de
referencia a nivel nacional e internacional, incentivando el espiritu creativo e innovador del
potencial humano, basado en principios de equidad eficiencia y calidad puestos al servicio del
cliente. Y la misidn es promover un pensamiento y actos de éxito mediante los servicios de
consultoria y capacitacion a los diferentes sectores productivos, formando alianzas estratégicas
con organizaciones nacionales e internacionales de prestigio, haciéndolo mas eficientes y

competitivos.

Al ser una empresa mediana se ha establecido un manual de organizaciones y funciones para
sus dependientes, con el fin de establecer las funciones generales y especificas de cada rol y
area dentro de la empresa. Brindando pardmetros para un servicio eficiente y de calidad en
funcidn al servicio que se ofrece al pais. EIl MOF (manual de organizaciones y funciones) se
elabor6 en coordinacion de la Gerencia General, Gerencia en Administracion y la junta General
de Accionistas (ver Anexo 6)
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llustracién 7 Organigrama

=
[ Secretaria ACaOermica ]
JUNTA GENERAL
DE ACCIONISTAS Lo Monioeeo Acaddmico
Diroccion de .<
l Proyectos | Coorsnacon acasemeca |
GERENCIA Asistante de Proyectos Geston de Contenidos
o Asistentas Académca Edciones
Ada Vinuw
Asnaterte ce Corencia \
Caatdn oo o Calidac
Asewria Lega /
[Cammqm I
Gerencia do Redes Socales
Administracion
Direccion _< Disafio Putsctanc
| Comercial
RAecursos Humanos Rocepcon
Contabéided y Finanzas Asistanse Comerciad [ e — ]
Logmtca y
Sistaman [ '
1 Coordmacion de Sede '
B g ———————— >

\ 5 Ve

Fuente: CAD Peru

2.7.1.1 Problemética de CAD Peru

La problemaética radica en el insuficiente control realizado para el area de Ventas, ocasionando
un caos para la consecucion de objetivos del area e institucionales, continuas rotaciones del
personal, desercion del encargado del area, etc. Asi como se explicé en la realidad local, el
conjunto de estos representa el 80% de los problemas en la Corporacion Americana de
Desarrollo, ocasionando continuas reestructuraciones del organigrama y de puestos. Es por ello
que se decidié identificar las fortalezas y debilidades para idear y mejorar el plan estratégico de

la empresa.
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Tabla 4 Analisis FODA

FORTALEZAS % PUNTAJE DEBILIDADES % PUNTAJE

Inadecuada comunicacion
entre las sedes y laoficina
central.

Personal comprometido con la
organizacion.

F1 0,1 3 D1 0,1 2

Experiencia en el rubro,
reconocimiento de la marca

Falta de un adecuado

E2 CAD. 0,15 4 D2 estudio de mercado. 0,1 1
Convenios con universidades Falta de direccionamiento
de prestigio nacional e estratégico y trabajo
E4 internacional. 0.1 4 D3 equipo en la FFVV. 0.1 1
Metodologia de ensefanza Altos costos
ES) flexible y de calidad. 0,1 4 D4 administrativos 0,1 1
Fuerza de ventas
D5 desanimada. 0,05 2
OPORTUNIDADES % PUNTAJE AMENAZAS % PUNTAJE
Universidades de prestigio
o1 nacional e |nternamona! con 0.1 3 Al Sobre oferta en el 01 2
las que se pueden realizar mercado.
proyectos.

Profesionales con necesidad . -
Cambios en las politicas

02 | de capacitacion debido a la 0,1 4 A2 . 0,1 2
: . econdémicas.
exigencia del mercado.
Gran demanda de consultoria Fuerte competencia en el
O3 | empresarial (con enfoque a 0,1 3 A3 P 0,1 1

rubro.
agregar valor).

Inadecuada cultura de
04 Desarrollo tecnolégico. 0,1 3 A4 | desarrollo profesionalen 0,1 2
sectores del mercado.

Ampliacién de la
prohibicién para la
creacion de nuevas
universidades.

05 A5 0,1 1

Fuente: Elaboracion Propia

Para un mejor entendimiento sobre aspectos externos y consolidacion de informacion interna,
se realiz6 un anélisis FODA Matricial, con el fin de proponer estrategias para mitigar nuestras
debilidades y aprovechar las oportunidades que se percibiran. Cabe resaltar que las puntuaciones
para Fortalezas y Oportunidades son, menor impacto = 3, mayor impacto = 4. Y para

Debilidades y Amenazas son, menor impacto = 1, mayor impacto = 2
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PRE-TEST

Tabla 5 Pre test Planificacion

Ficha Recoleccion de Datos

Titulo de la
investigacion

Balanced ScorecardparamejorarlaGestionde RecursosHumanosenelarea
deventasdelaCorporacion Americanade Desarrollo Peru, Jesus Maria,2018

Area de Gestion de la Calidad Dias de Investigacion L-M-Mi-J-V
Direccidén AV GraIGarzo,n 603,Jesus Horario deinvestigacion 9:00 am - 3:00 pm
Maria
Indicador Descripciéon Instrumento Formula
Mide los objetivos Objetivos

Planificacion

realizados conforme a
los definidos , expresado

Registro en formato de
recoleccion dedatos

realizados/objetivos
definidos*100

en %.
Pre-Test Post-Test
Meses Obj_etlvos obj_et_lvos % Meses Obj.etIVOS obj_et_lvos %
realizados definidos realizados definidos

Marzo d 3 0,00 Julio 1 3 33,33
Abril ] 3 33,33 Agosto 2 3 66,67
Mayo y 3 66,67 Septiembre 3 3 100,00
Junio y 3 66,67 Octubre 3 3 100,00

Observaciones: Durante el mes de Junio se detectd errores en el sistema que genera los reportes,

por lo que no se pudo gelevar innovaciones para el area comercial para el proximo mes.
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Tabla 6 Pre Test Organizacion

Ficha Recoleccion de Datos

Titulo de la investigacion

Balanced Scorecard para mejorar la Gestion de Recursos Humanos en el areade
ventas de la Corporacion Americana de Desarrollo Peru, Jesus Maria, 2018

Area de investigacion

Gestion de la Calidad

Dias de Investigacion

L-M-Mi-J-V

Direccion

Av Gral Garzén 603, Jesus
Maria

Horario de investigacion

9:00 am - 3:00 pm

Indicador

Descripcién

Instrumento

Formula

Organizacion

Mide la organizacién de las
actividades del area de

Registro en formato de
recoleccion de datos

actividades realizadas
seglUnagenda/actividades

ventas, expresado en % programadas*100
Pre-Test Post-Test
Actividades | Actividades Actividades Actividades
Meses . % Meses . %
Realizadas | Programadas Realizadas Programadas
Marzo C 3 0,00 Julio 1 3 33,33
Abril 1 3 33,33 Agosto 2 3 66,67
Mayo 2 3 66,67 Septiembre 3 3 100,00
Junio p 3 66,67 Octubre 3 3 100,00

Observaciones: Se corrigieron errores en el seguimiento y registro de participantes en el CRM durante Abril y
Junio, ademas de brindarles capacitacion para el correcto uso del mismo.
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Tabla 7 Pre Test Ejecucion

Ficha Recoleccion de Datos

Titulo de la investigacion Balanced Scorecard paramejorar la Gestion de Recursos Humanos en el areade
9 ventas de la Corporaciéon Americana de Desarrollo Peru, Jesus Maria, 2018
Area de investigacion Gestion de la Calidad Dias de Investigacion L-M-Mi-J-V
Direccion Av Gral Garzén 603, Jesus |[Horario de investigacion 9:00 am - 3:00 pm
Indicador Descripcion Instrumento Formula
Mide el desemperfio del .
. . actividades totales
: ., personal mediante las Registro en formato de . .
Ejecucion L . . realizadas / actividades
actividades gquerealicen, recoleccion de datos
totales programadas*100
expresado en %
Pre-Test Post-Test
Actividades | Actividades Actividades | Actividades
Meses . % Meses . %
realizadas Totales realizadas Totales

Marzo 1 4 0.25 Julio 3 4 0.75
Abril 1 4 0.25 Agosto 2 4 0.50
Mayo 2 4 0.50 Septiembre 3 4 0.75
Junio 3 4 0.75 Octubre 4 4 1.00

Observaciones: Convenios proximos a terminar. Vendedores aln presentan problemas para negociar
proyectos Inhouse. Se detectd que la base de datos no esta segmentado segun profesion.
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Tabla 8 Pre Test Control

Ficha Recoleccion de Datos

Titulo de la investigacion

Balanced Scorecard para mejorar la Gestion de Recursos Humanos en el areade ventas de
la Corporacion Americana de Desarrollo Peru, Jesus Maria, 2018

Area de investigacion

Gestion de la Calidad

Dias de Investigacion

L-M-Mi-J-V

Av Gral Garzon603,Jesls

Direccidn . Horario de investigacién 9:00 am - 3:00 pm
Maria
Indicador Descripcién Instrumento Formula
Mide la capacidad de :
P . (Observaciones levantadas/
respuesta ante Registro en formato de .
Control Total de observaciones

observaciones en el areade

recoleccion de datos

*
ventas, expresadoen % captadas)*100
Pre-Test Post-Test
Observaciones Total de Observaciones Total de
Meses . . % Meses ) ) %
realizadas Observaciones realizadas Observaciones
Marzo 0 0 #iDIV/0! Julio 1 3 33.33
Abril 0 3 0.00 Agosto 2 3 66.67
Mayo 1 3 33.33 Septiembre 2 3 66.67
Junio 2 3 66.67 Octubre 3 3 100.00

Observaciones: Se levantaron observaciones realizadas con prioridad inmediata.




FLUJOGRAMA DE LAS OPERACIONES INICIO-FIN

Las operaciones inician con la captacion del participante a través de redes sociales,
correos/llamadas y captaciones de campo. Una vez realizado este paso se sigue con procesos
administrativos hasta la matricula del participante, posterior a ello se le otorga el manual de
participantes y se le proporciona las facilidades e informacidn sobre el aula virtual donde podra
ser participe de las videoconferencias, exdmenes, trabajos de modulo y foros hasta la entrega

del diploma certificado por la institucion de su preferencia.

lustracién 8 Flujograma proceso de Ventas

COORDINADOR DE DIRECCION EFEMKT Y UPLSADORL S | Arowcow s cuswTs ASISTENTE DE SECRETARA
- TELEMARKITING

ASISTENTE COMERCIAL Ca“‘th‘CNZ IONES LEOTVOG RECEPOON X RENCW RN ACADEMICA
INICIO

Segmenta of Capacta y

mercado y mOoniored B

MGNe Jores o

e vorfia coordnadonre
8 do Sedes

Lidhera s Evalin Moritores Epcata Rewiza Alende

verlas y oty on Qe 0 eale vertay A SCOM WSS

controle 9% n aphcando o reportando on oficina Ge chertos

InGdoncias reportos plan do s motxs con medos para
Saros promocion personales daponibles Cescuenios

y A
Lidern Regrstra Schas Regiira Ermite ol Vohda y
vortan do do datos matriculan y reporte de cortrakza of
chertes parsa-pantes y onvia repone vertas regabo o
exchushes endega copla a secrotara somanal participantes
CRdmea

cambos on
I cartera do

En este flujograma se ve reflejado el proceso general de ventas y las areas que participan hasta
la validacion de documentacion y registro del matriculado. Cabe resaltar que este proceso es
importante para mantener la historia de los clientes y para tener controlado el numero de

matriculados por vendedor o por campafa.
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llustracién 9 Flujograma para la coordinacion de Materiales de Ensefianza

ﬁc&ofamgv TUTOR VIRTUAL | DIRECCION DE cﬁgr:%s LOGISTICA AULA VIRTUAL C"g‘gw (MKTY
et Y | DOCENTE PROYECTOS st firvrdiibs COMUNICACIONES |
INICIO
Solicita Proporciona Coordina el
materiales/ datos del con disefio y
recursos o tenido edicion de
segln educativo los
programacio para los materiales y
n. TECUrsos. TeCursos.
Coordina con Analiza Asume la Coordina la Publica en la Sistematiza
Direccion requerimient direccion | | reproduccion plataforma la
Académica 0s y aprueba artistcade [~ de recursos virtual los programacio
la =P su recursos y realiza Tecursos nde
actualizacion modificacion multimedia. control de académicos. actividades.
de recursos. y desarrolio. calidad.
Brinda Monitorea Publica
soporte en elaboracion videos de
videochat, de presentacién
videoconfere = materialesy =¥ -
ncias y recursos. promocional.
presentacion
FIN

En el anterior flujograma se las gestiones que se realizan para la aseguracion de la calidad en

los materiales de ensefianza para diplomados virtuales. Todo este proceso inicia con el envio de

los materiales para la videoconferencia tales como ppt, formularios, trabajos, etc.
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llustracion 10 Proceso de Recursos Humanos

5 FLUJOGRAMA DE CAPTACION, SELECCION, CONTRATACION, INDUCCION Y DESVINCULACION DEL PERSONAL
RECURSOS HUMANOS DIRECCIONES Y / O GERENCIAS COORDINADORES DE SEDE / GESTOR DE
CALIDAD
INICIO
Analiza la
permanencia del
personal.
Segun Dirige entrega de
i necesidades del cargo del personal
g area, solicita en retiro.
ece?
) personal.
S No @
Renueva el No renueva el 4 =
contrato y contrato y ;Tiene el Sl .| Realizan la
comunica a las comunica a las perfil? 7| induccign
ireas. ireas. institucional y
funcional.
EvalGa a los Sigue en FIN
postulantes en busqueda del
cooardinacian con personal
las areas. requerido. °

©

El proceso de la Gestion de Recursos Humanos inicia con la renovacion o de no ser el caso, la
busqueda de nuevos postulantes al area para lo cual se realiza anuncios de vacantes a través de
plataformas destinadas para ello hasta encontrar un aspirante acorde al perfil deseado. Para luego
iniciar con las entrevistas personales con la jefa de RR. HH y posteriormente con el Gerente
General.
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FLUJOGRAMA DE PERMISOS, VACACIONES, LICENCIAS, Y SOBRETIEMPOS DEL PERSONAL

llustracion 11 Proceso de Recursos Humanos

PERSONAL CAD JEFES DE AREA RECURSOS HUMANOS GERENCIA ADMINISTRATIVA f
OPERACIONES:
INICIO
Solicita permisos, Analiza la validez de
licencias, [a licencia.
vacaciones.
Verifican la

'

Cautela que no se
descuiden las
funciones del area.

i Procede?

No

Si

Se comunica las
razones de no
procedencia de la
solicitud.

Verifica la
conformidad de los
requisitos y VB del

area.

Valida la salida del
personal & informa a
las areas.

necesidad de
realizar trabajos de
sobretiempo

¢Procede?

Si

Comunica al
personal que debe
realiza sobretiempo.

En este flujograma se ve los procesos para la administracidn de vacaciones, licencias y

sobretiempos en todo el personal a nivel institucional.



llustracion 12 Proceso de Recursos Humanos

5  FLUJOGRAMA DE PAGO DE REMUNERACIONES Y HONORARIOS AL PERSONAL

GERENCIA DE ADMINISTRACION JEFE DE RRHH FINANZAS GERENCIA GENERAL
INICIO
Analiza el
Reporta los Formula y incremento en
desc_uemos y » Programa la remuneracion u
sanciones al planilla de pagos. honorarios.
personal.
Remite a las Ejecuta los pagos
sedes las boletas | ydescuentos.
de pago del
Analiza el personal.
aumento de l
remuneracion del
personal. Verifica los -
egresos y la No se Se realiza
l realizacion de los realiza el el aumento.
aumenin
@ pagos.
FIN

En este flujograma se veran las acciones que se toman sobre alguna sancion, memorandum,

tardanzas, etc. En mucho de los casos se aplica cuando los vendedores de sede se retrasan en

los cobros y cuentas pendientes por cobrar, por lo que en muchos casos optan por realizar un

compromiso de pagos de los mismos clientes/matriculados, asumiendo ellos (los vendedores)

cualquier responsabilidad por alguna falta de estos compromisos de pago.
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2.7.2 Propuesta de Mejora

La propuesta de mejora nace a partir de un ineficaz direccionamiento estratégico debido a un

incorrecto manejo de indicadores que afectan a la productividad y rendimiento en los recursos

humanos. Dos jefaturas (Direccién Comercial y Direccion de Proyectos) que toman decisiones

con los indicadores que ellos se establecieron y manejan dentro de sus areas dependientes, esto

ocasiona el aturdimiento y descoordinacion en el personal de ambas direcciones. Es por ello que

se optd por la implementar el Balanced Scorecard como posible solucién para el adecuado

manejo, analisis, control y establecimiento de indicadores que se precisen para una adecuada

direccion estratégica.

Tabla 7: Cuadro comparativo de herramientas de gestion

Alternativas de Sustento Alcance Informacion

Solucion Oportuna

Balanced Scorecard Herramienta de Triangulacion parael Se logra obtener
gestion empresarial analisis informacién y
que se establece correspondiente de tendencias sobre los
indicadores de cadaindicador. indicadores que
acuerdo a los facilita la toma de
objetivos. decisiones.

Dashboard Herramienta de Realiza el anélisis y Se obtiene analisis
monitoreo monitoreo en tiempo del funcionamiento y
empresarial que real de indicadores monitoreo de los
trabajar con (dia, semana, meses, indicadores.
indicadores anos).
establecidos.

Deming Herramienta de Establece serie de Documentacion del
gestion empresarial actividades en avance segun
que planifica y coordinacion con las actividades
efectla las direcciones para establecidas.
actividades ~ segun adoptar un enfoque a
enfoques. los procesos y el

recurso humano.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tras identificar las posibilidades de implementar las tres herramientas en el cuadro anterior, se
descubrio que el ciclo Deming también podria seria una buena opcion para la variable de estudio
por lo que no se esta trabajando conjuntamente con el Balanced Scorecard en un contexto aparte.
Con un contexto aparte nos referimos que se us6 como una herramienta de apoyo para lograr

los objetivos y actividades establecidas previamente. (Tabla 4)

Cabe recalcar que se decidio implementar el cuadro de mando integral a peticion de Gerencia
General, ya que, segun su enfoque, se debe establecer indicadores que se maneje en toda la

organizacion y no por separado.

2.7.3 Ejecucion de Propuesta de Mejora

En la Corporacion Americana de Desarrollo S.A se establece la ejecucion de la propuesta de
mejora del Balanced Scorecard. Para una correcta implementacion de esta herramienta se
establecieron reuniones del &rea comercial con la participacién del coordinador de ventas,
personal de ventas y el director Comercial, para aclarar los objetivos generales y planificar
estrategias de ventas, dejando constancia de actividades puntuales que se realizaran durante el
periodo establecido. Una vez establecidos los problemas y debatido los objetivos en dicha
reunién, se decidio aplicar el Balanced Scorecard como herramienta de gestion para un adecuado

control integro a la organizacion.
Plan estratégico

El plan estratégico de la organizacion esta redactado y distribuido en un manual virtual
conformado por actividades que una empresa plantea para la consecucion del logro de la mision,
vision y objetivos estratégicos que una organizacion desea alcanzar en el largo plazo; se ha
encontrado que en el caso de la Corporacion Americana de Desarrollo. no existia un
conocimiento del plan estratégico motivo por el cual se procedié a realizar encuestas y crear
cuadros donde se muestre la misién, visién y valores de la empresa con el fin de que estos sean
interiorizados por todo el personal de la empresa asegurando el compromiso de cada area, a su
vez se estructuro las politicas de calidad en donde se incluyo los objetivos, el compromiso de
la alta gerencia para con los trabajadores, las estrategias que se abordaran y entre otra

informacidn ayudara a fortalecer el compromiso a nivel institucional. El plan estratégico fue
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elaborado en una junta de la Gerencia General con el apoyo de la jefatura de todas las areas que
existe en la Corporacion.
Misién

Promover una Cultura de Exito, mediante la Consultoria y Capacitacion a los diferentes Sectores
Productivos, en alianza estratégica con Organizaciones Nacionales e Internacionales de

prestigio, haciéndolos mas eficientes y competitivos.
Vision
“una Organizacion de referencia nacional e internacional en la prestacion de nuestros Servicios,

fomentando el espiritu creativo e innovador del potencial humano, basado en principios de

equidad, eficiencia y calidad, puestos al servicio de nuestros clientes.

Valores

Los valores constituyen la base de nuestra cultura organizacional y significan elementos
esenciales que forjan la identidad de nuestra Corporacion, le otorgan singularidad y afirman su

presencia social.

v Integridad
v’ Trabajo en Equipo
v Responsabilidad social y compromiso con el desarrollo

Obijetivos Estratégicos

La Corporacion Americana de Desarrollo, con el fin de poder mejorar el rendimiento y
sostenibilidad de la organizacion se plante6 objetivos estratégicos para poder alcanzar los

resultados esperados.
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Tabla 9 Balanced Scorecard

1,1 Crecimiento de ventas | $24.500,00 $25.977,97 106,0%

2,1 Porcentaje de Desercién

PROCESOS INTERNOS 3,1 Calidad de Servicio

4,1 Capacitacion 100,0% 100,00% 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Cabe destacar que los colores estan relacionados con el mapa estratégico que se vera a continuacion,
donde se especifica las acciones a abordar para cumplir con los objetivos establecidos en el BSC

pertenecientes a las perspectivas ya mencionadas en el cuadro anterior.
Ejecucion de la Herramienta
1. Reunion del Directorio

Para la correcta implementacion del Balanced Scorecard al sistema de la empresa, esta fue
comunicada en el directorio general de la corporacién involucrando a los jefes y directores de
cada area, explicando la participacion e involucramiento de los mismos. Adicional a ello, se re
ajustaron indicadores para que vaya mas acorde a las actividades y los objetivos reales de la
corporacion, proponiendo también cronogramas para el cumplimiento de dichas mediciones

asegurando asi la aplicacién del BSC a nivel Macro.
2. Estructuracion del Balanced Scorecard

Es necesario contar con un mapa estratégico de la empresa para la implementacion del

Balanced Scorecard. Por lo que se elaboré un mapa que sirva como guia para la empresa.
Mapa estratégico

Un mapa estratégico son las interacciones u objetivos entre una actividad y otra para llegar a un
fin deseado. Esto permite a los trabajadores comprender mejor manera la estrategia de la

empresa y entender la importancia de sus acciones para poder llegar a dicho fin. En el mapa se
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analizan los objetivos y el cauce para llegar a ellos relacionando a las demés areas. A

continuacion, se muestra el mapa desarrollado.

lustracién 13 Mapa Estratégico

0 Lograr resultados financieros ¢
N positivos y sostenibles

Mejorar la imagen de la
compafia

% Lograr un enfoque de calidad de
» servicio en toda la corporacion _

D llar cultura izacional en
los empleados para un alto desempefio

Fuente: Elaboracion Propia

En dicho mapa se muestra las rutas y acciones que se deben ejecutar para lograr los objetivos
estratégicos de la corporacion. En él interactdan las cuatro perspectivas de nuestra herramienta
con fines de mejorar tanto el aspecto financiero como el desempefio del Recurso Humano con

miras de lograr ain mas beneficios a la empresa.
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llustracién 14 Mapa de procesos
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Establecimiento de Indicadores y Objetivos

Una vez desarrollado nuestro Mapa Estratégico se procedio al establecimiento de nuestro cuadro
de mandos, 0 BSC, en él se encontraran los objetivos deseados y los indicadores para medir el

grado de cumplimiento.

Tabla 10 Balanced Scorecard

Lograr resultados financieros
positivos y sostenibles

FINANCIEROS

(Ventas obtenidas/ Ventas

1.1Crecimientode Ventas Proyectadas)*100

Mejorarlaimagen de lacompafiia (Alumnos Egresados/ Alumnos

2.1 Porcentaje de Desercion Matriculados)*100

Lograrun enfoque de calidad de

servicioentodalacorporacion (Puntaje Obtenido en base a Encuestas/|

Puntaje Esperado)*100

PROCESOSINTERNOS

3.1 Calidad del servicio

Desarrollar cultura organizacional
enlosempleadosparaunalto
desemperio

(Namerodeempleados capacitados/

4.1 Capacitacion Numero total deempleados)*100

Fuente: Elaboracion Propia
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3. Implementacion del Balanced Scorecard
A continuacion, se reflejara las mediciones de los resultados de nuestras dimensiones con sus

indicadores respectivos de la variable independiente:

Tabla 11 Balanced Scorecard

Perspectiva Indicadores Meta Actual 9% Avance Semaforo
1,1 Crecimiento de ventas | $ 20.000,00| $ 25.977,97 130% 129,9%
- 2,1 Porcentaje de Desercion|  15,0% 9,0% 60% 60,0%
PROCESOS INTERNOS| 3,1 Desempefio de Personal|  100,0% 100,0% 100% 100,0%
DESARROLLO Y
CRECIMIENTO 4,1 Capacitacion 100,0% 100,00% 100% 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Segun los resultados del primer trimestre mostrados en la tabla anterior se puede observar que

el avance de las mediciones de los indicadores es:

Perspectiva Financiera, se midid los ingresos monetarios generados por matricula durante las

campafas por mes. Como resultado de la medicidén obtenemos baja rentabilidad a partir del mes

6, 7 y 8 (mayo, junio, julio) lo que implica brindarle mas herramientas y dotarle de

conocimientos comerciales.

30000,00
25000,00

20000,00
15000,00
10000,00
5000,00
0,00
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Asi mismo con la Perspectiva de Clientes, se analizo los resultados de la satisfaccion de los
clientes traducido en desercion. Como resultado tenemos que junto con las capacitaciones que
se brindaron en el mes de mayo, la insatisfaccion de los clientes se redujo manteniéndose en los

parametros establecidos.

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

0,0%

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC

En la Perspectiva Procesos Internos, obtuvimos que, una vez capacitados el personal de
ventas, pudieron brindar un mejor servicio de atencion al cliente, dando respuestas asertivas a
incognitas del publico con respecto a nuestros servicios, ademas de brindar informacion sobre

la plataforma virtual y la metodologia de ensefianza.

5,00 L g g ¢ ¢ ¢ ¢ * * 4

4,00

3,00

2,00

1,00
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En Perspectiva Desarrollo y Crecimiento, obtenemos que es necesario mantener un programa de

capacitaciones a la fuerza de ventas para brindarle asi mas recursos con que trabajar y generar ingresos.

[E=Y
o

O P NN W &~ 01 O N 0 ©

:

MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV  DIC
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Perspectiva Financiera

Obijetivo: Lograr resultados financieros sostenibles
Indicador: Crecimiento de Ventas

Seguimiento: Area de Contabilidad y Finanzas

Unidad de Medida: Valor en Soles (S/.) Umbral: En este indicador se mostrara la
Frecuencia de Medicion: Mensualmente clasificacion segun el % de avance con la
Unidad de Medida: % de Avance validacion del GG.

0-59%: Deficiente
60-79%: Insuficiente
80-100%: Aceptable
101-150%: Ideal

Formula: Donde:
Volumen de ventas (VV) TV: Total ventas
VV = (TV+VP) x 100 VP: Ventas Planificadas

Tabla 12 Cuadro Crecimiento de Ventas

MES META RESULTADO
MAR 24500,00 11278,75
ABR 24500,00 20465,00
MAY 24500,00 19443,51
JUN 20000,00 17932,28
JUL 20000,00 18744,00
AGO 20000,00 22140,00
SET 24500,00 23874,11
OoCT 24500,00 25977,97

Fuente: Elaboracion Propia
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Perspectiva Cliente

Objetivo: Mejorar la imagen de la compaiiia
Indicador: Porcentaje de Desercion

Seguimiento: Monitoreo Académico

Unidad de Medida: Valor en nimero (#)
Frecuencia de Medicion: Mensualmente
Unidad de Medida: % de Avance

Umbral: En este indicador se mostrara la

desercion de participantes producto de la

insatisfaccion de los temarios y cursos.
40-30%: Deficiente

30-20%: Insuficiente

20-15%: Aceptable

15-0%: Ideal

Formula:

Porcentaje de desercion (PD)= (AE / AM)
*100

Donde:
AE: Alumnos egresados
AM: Alumnos matriculados

Tabla 13 Cuadro de Desercion

MES META RESULTADO
MAR 15,0% 9,0%
ABR 15,0% 15,0%
MAY 15,0% 16,0%
JUN 15,0% 13,0%
JuL 15,0% 8,0%
AGO 15,0% 14,0%
SET 15,0% 9,0%
OoCT 15,0% 9,0%

Fuente: CADPeru.
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Perspectiva Procesos Internos
Objetivo: Lograr un enfoque de calidad de servicio en toda la corporacion.

Indicador: Desempefio del Personal

Seguimiento: Coordinador de Sede Lima

Unidad de Medida: Valor en nimero (#)
Frecuencia de Medicion: Mensualmente
Unidad de Medida: % de Avance

Umbral: En este indicador se mostrara el
cumplimiento de las actividades que se
elaboraron en coordinacion con Direccion
Comercial

0-20%: Deficiente

30-50%: Insuficiente

50-70%: Aceptable

70-100%: Ideal

Formula:

Desemperfio del Personal (DP) = (AR/AP)
*100

Donde:
AR: Actividades Realizadas
AP: Actividades Programadas

Tabla 14 Cuadro de Calidad de Servicio

MES META RESULTADO OBSERVACIONES

MAR 5,00 3,00

ABR 5,00 2,00 Clientes se quejan por datos erroneos.

MAY 5,00 2,00 Clientes se quejan por datos erroneos.

JUN 5,00 3,00 Ningun evento.

JUL 5,00 3,00 Ningun evento.

AGO 5,00 3,00 Clientes resaltan buena atencion del
personal.

SET 5,00 4,00 Clientes resaltan buena atencion del
personal.

OCT 5,00 4,00 Clientes resaltan buena atencion del
personal.
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Perspectiva Desarrollo y Crecimiento
Objetivo: Desarrollar cultura organizacional en los empleados para un alto desempefio.
Indicador: Capacitacion.

Seguimiento: Coordinador de Sede Lima

Unidad de Medida: Valor en nimero (#) Umbral: En este indicador se mostrara el
Frecuencia de Medicion: Mensualmente nimero de capacitaciones realizadas con el
Unidad de Medida: % de Avance personal de ventas

0-20%: Deficiente
30-50%: Insuficiente
50-70%: Aceptable
70-100%: Ideal

Formula: Donde:
Capacitacién (C) = (NEC/NTE) *100 NEC: Numero de empleados capacitados.
NTE: Numero total de empleados

Tabla 15 Cuadro de Capacitacién

MES META RESULTADO OBSERVACIONES
MAR 4 0
ABR 4 2
MAY 4 2
JUN 4 3
JUL 4 2
AGO 4 3
SET 4 3
OCT 4 4
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Fuente: CADPeru.

Observacion: En el mes de junio se capacito al personal con un programa basico de ventas lo
cual generg cierto rechazo ante esta iniciativa. Por lo que se reestructur6 los temas de

capacitacion retomando este programa en el mes de septiembre.
Plan de mejora Perspectiva Desarrollo y Crecimiento

Como se sabe, el area de ventas es uno de los pilares méas fundamentales en cualquier negocio,
por lo que se debe mantenerlo motivado y centralizado en sus labores dentro de la empresa.
Segun Chiavenato, las capacitaciones son un medio por el cual se recibe un conocimiento,

desarrollan habilidades y mejoran sus competencias segun lo requiera su puesto de labor.
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Guia para el personal de Ventas
Se desarroll6 un plan de capacitaciones con temas que se requieren en un vendedor de servicios.

Con lo cual se gener6 un requerimiento para el Coordinador de Sede Lima para la activacion de

estos programas y su respectivo material de ensefianza.

Tecnicas generales de venta
wenta de servicios

Wenta por teléfono

Megociacion comercial
TECNICAS DE VEMNTA La argumentacidan

La respuesta a las objeciones
Las técnicas de cierre de la venta

Gestion del tiempo de wventa

Organizacidn de viajes \ visitas

ORGANIZACION Planificacion de la zona de wvenia
¥ GESTION Tecnicas de prospeccion yv calificacion de

clientes potenciales

Conocimiento del sector comercial

TEcnicas de identificacion de necesidades
de capacitaciéon

Investigacion de mercado vy analisis de

CULTURA TECMNICA Y diferenciacion de la competencia
HABILIDAD Conocimiento de la empresa
COMERCILAL Conocimientos de los servicios y descuentos

Redaccion del correo electrénico
Manejo de las emociones

RELACION A Dominio del telefono
COMUNICACION Comunicacion interna entre los
departamentos
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Nombre del asistente a
capacitacion

Cargo

Tema de la capacitacion

Dictada por

Fecha de la
capacitacion

Diana

Fuerza de Ventas

Negociacion Comercial
(Argumentacion, como se produce la
venta), Técnicas de identificacion de
necesidades de capacitacion
(Incompany) e Investigacion de
mercado y andlisis de diferenciacion
de la competencia.

Jaime Chavez

Por definir.

Carla

Fuerza de Ventas

Negociacion Comercial
(Argumentacion, cdmo se produce la
venta), Técnicas de identificacion de
necesidades de capacitacion
(Incompany) e Investigacion de
mercado y andlisis de diferenciacion
de la competencia.

Jaime Chavez

Por definir.

Evelyn

Fuerza de Ventas

Técnicas de cierre de la venta,
Conocimiento del sector Comercial e
Investigacion de mercado y andlisis
de diferenciacion de la competencia.

Jaime Chavez

Por definir.

Rossy

Asistente Comercial

Negociacion Comercial
(Argumentacién, cémo se produce la
venta), La respuesta a las objeciones,
técnicas de cierra de la venta,
investigacion de mercado y analisis
de diferenciacion de la competencia.

Jaime Chavez

Por definir.

OBSERVACION: Se definié que las capacitaciones al area de ventas sean los lunes en el espacio del directorio usando los recursos de ppt y videos (si se precisa).

El fin de las capacitaciones es especificar y brindar casos/ejemplos practicos sobre cada tema, ya que, estas reuniones podrian ser grabadas y re utilizadas en las

sedes.
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lustracion 15 Plan de Marketing de Contenidos

ESTRATEGIAS [PLAN DE MARKETING QISHAL / i
PRODUCTO [ SEGMENTO METAS PERIODIZATION INVERSION RESPONSABLE(S)
ACTIVIDADES CANTIDAD PROYECTADA !
Profesionale Testimonios Camara
titulados grabados por Cada evento. semiprofesio S/. 0,00 Katherine /
Bachilleres i incompany/evento nal, pechero. Daniel
1 video s
Edad entre -
22- i sobre_ o Videos menores a |Lunes - Viernes Camara
50 afios informacion 15 dos d Cad semiprofesio S/. 0,00 Katherine /
CANAL de cursos segundos de (Cada nal, pechero Daniel
DE » por duracion. semana). ’ )
YouTuB _Poblamon semana. Recopilacion .
E joven entre 1 video de de Camara
17-22 . . . Cada finde semiprofesio S/. 0,00 Katherine /
testimonios |incompanys mes. nal, pechero. Daniel
porsemana [con
Empresa (en caso reconocidas
se. aplique). instituciones.
Institucion -
es Camara
P Campaias Cada campaifia. semiprofesio S/. 0,00 Katherine /
Publicas y N h
n presenciales nal, pechero. Daniel
Privadas
en
Profesionale .
s Marketing de
titulados contenidos Lunes - Viernes Platafor )
Bachilleres (informacién de (Cada ma S/. 0,00 Ka[t)haenrilgle /
Edad entre interes nacional y semana). Linkedin
22- 1 publicacion |académico).
LINKEDIN 50 afos interdiario.
L Ofertas de empleo. Segun Platafor S/. 0,00 Katherine /
Poblapmn 7.00 necesidad. ma . Daniel
profesional seguidores. Linkedin
en .
busquedas
de empleos i i
- Videos menores a Miercoles Platafor S/. 0,00 Katherine /
y 15 segundos de (Cada ma Daniel
desarrollo duracion. semana). Linkedin
profesional. i
Videos menores a Lunes -Viernes .
Profesional 15 segundos de (Cada semana, - S/. 0,00 Kaéher_mle /
es titulados 4 videos duracion. rebote de anie
Bachilleres sobre Youtube).
Edad entre informacién |Recopilacion de
22- de cursos  |testimonios de Cada evento y Platafor .
50 anos por mes. 2 |participantes de cierre de ma S/. 0,00 Kaéha:?—ilgle /
FACEBOOK| Poblacion testimonio  |cursos abiertos e cursos. Faceboo
joven entre por incompanys. 3
17-22 curso/evento
Empresa intersemanal |Marketing de
s e . contenidos Martes - Jueves Platafor S/. 0.00 Katherine /
Institucion 2 (informacion de (Cada ma o Daniel
es publicaciones [nteres n_acionaly semana). Faceboo
Publicas y por semana. |a@cadémico). K
Privadas Publicacion Diario Platafor S/. 1.200,00 Carola
en Publicaciones Facebook (PPL) ma
general pagadas Faceboo
k
Rebote de Lunes - Viernes i
Facebook y (Cada - S/. 0,00 Katherine /
Daniel
Youtube. semana).
Colaborador 4 videos Recopilacion de




llustracién 16 Plan de Promocién y Publicidad

GESTION DE REDES SOCIALES (FACEBOOK / LINKEDIN)

NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO
cOD. CURSOS INVERSION OBSERVACIONES|Responsables [ Semana 3 Semana 4 Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 1 Semana 2
wipAHp AR #E12[345(6 78[04 #14 # 4 #i # #t # #f 4 w4 112
1 TODAS las Categorias S/. 0,00 X
2 SECTOR Ingenieria S/. 0,00 X A
3 |SECTOR Gestién Publica S/. 0,00 X
4  |SECTOR Sistemas de Gestién S/. 0,00
5 SECTOR Territorio, Medio
Ambiente y Relac. Com. S/.0,00 y
6 SECTOR Administracion, Economig
y Marketing S/.0,00
7 |SECTOR Educacion S/.0,00
AemimistrectomEstratéoieny
8 Desarrollo de Habilidades S/. 70,00 S/. 5.00 Ross XX XXX XX X
Gerenciales Diarios y
9 |Coaching Profesional S/. 70,00 S/.5.00 Ross X[XIX|X XXX K K X
Diarios y
10 E':;(f:cmn dde IF";cslllectosBajoeI /. 70,00 S/.5.00 Ross Il e Ix x W
0oque de Diarios y
11 Difecci6n Estratégica y Gerenciadg S/. 70,00 s/.5.00 RosS XIXIxIx [ [x Ix K
Recursos Humanos Diarios y
12 :’\Ile;bt:r;zlgny(;estlon dePlanesde| S/.70,00 S/.5.00 Ross x| I Ix K
9 Diarios y
13 Gerencia de Ventas y Negociacion| S/. 70.00 s/.5.00 RosS X xIxIx I Ix Ix X
Estratégica Diarios y
14 Nuevas Tendencias del Marketing S/. 70,00 S/. 5.00 Ross XX]XXIX XX X
Diarios y
15 |DocenciaenEducacion Superiory S/.70.00 S/.5.00 Carla % [x I X NS
Universitaria Diarios
16 Metodologla de Investlgacwny S/.70,00 S/. 5.00 Carla 54 D I b e B ke
Formulacionde Proyectos de Tesis Diarios
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Administraciony Gestionde

17 |Gobiernos Regionales y S/. S/.5.00 Carla
Municipales 70,00 Diarios
Administracion y Gestion del
18 |Talento Humano en el Sector S/. S/.5.00 Carla
PublicoylaLey SERVIR 70,00 Diarios
19 |AdministracionyGestionPublica S/ $/.5.00 Carla
70,00 Diarios
Gerencia Social y Disefio,
20 |Implementacion y Evaluacion de S/. S/.5.00 Carla
Proyectos Saciales 70,00 Diarios
21 | GestiéndelPresupuestoPublico S/. S/.5.00 Carla
70,00 Diarios
istema Nacional ntrol
22 iz;to?iaﬁsb:r:anZnt; ’ S/ $1.5.00 Carla
70,00 Diarios
23 (é:tsan(;); de las Contrataciones del s/ S/: 5.'00 Carla
70,00 Diarios
GestionySupervisionde Obras
24 |PublicasenelMarcodelaLeyde S/. S/.5.00 Carla
Contrataciones del Estado 70,00 Diarios
Asociaciones Pablico Privadas para
25 |el Desarrollo de Proyectos de S/. S/.5.00 Carla
Inversién Publica 70,00 Diarios
SistemaNacional de Programacion
26 |Multianual y Gestionde S/. S/.5.00 Carla
Inversiones -INVIERTE.PE 70,00 Diarios
27 [P RSy T S5 | rose
70,00 Diarios
2o [ttt o ssm | s
70,00 Diarios
Disefioy Gestiénde Obrasde
29 |Saneamiento: Agua Potable y S/. S/.5.00 Rossy
Alcantarillado 70,00 Diarios
ETaboracion de Expedientes
30 |Técnicos, Valorizacionesy S/. S/.5.00 Rossy
Liquidaciones de Obraspor 70,00 Diarios
GestiondeRiesgos enla
31 |planificaciény ejecucion deobras, S/. S/.5.00 Rossy
bajo el enfoque del PMI” 70,00 Diarios
Residencia, Supervision y
32 | Seguridad de Obras con Enfoque S/. S/.5.00 Rossy
Lean Construction 70,00 Diarios
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Implementacion, Gestiony

33 |Auditoria de Sistemas deGestion S/. S/.5.00 Carla
de la Calidad e Inocuidad 70,00 Diarios
FiscalizacionenSeguridadyMedio

34| Ambiente-SUNAFILyOEFA 7(?,/60 2500 Carla
Formacion de Auditores en

35 |Sistemas de Gestion Ambiental, S/. S/.5.00 Carla
Seguridad Industrial y Evaluacién 70,00 Diarios

36 Gestlondgla Seguridad y Salud en s/ S/.5.00 Carla
el Trabajo 70,00 Diarios
Implementacion y Auditoria de

37 |Sistemas Integrados de Gestion: SI. S/.5.00 Carla
Calidad-1SO 9001,Ambiental-ISO 70,00 Diarios
Tmplementacion y Auditoriade

38 |SistemasIntegradosdeGestion: S/. S/.5.00 Carla
Calidad, Ambiental, Seguridady 70,00 Diarios
Implementacion, Auditoria,

39 |Inspecciony Fiscalizaciénen SI. S/.5.00 Carla
materia deSeguridad y Salud enel 70,00 Diarios
Tmplementacion, Gesfiony

40 |Auditoriadel Sistemade Seguridad S/. S/.5.00 Carla
ySaludenel Trabajobasadoenla 70,00 Diarios
Seguridady Salud Ocupacional en

4 Indistrias K/IineriaeHidrgcarburos S/. 5/.5.00 Carla

' 70,00 Diarios

e R

70,00 Diarios
Monitoreo, Evaluacion y

43 |Fiscalizacion de la Calidad S/. S/.5.00 Rossy
Ambiental 70,00 Diarios

a gszggslmegral de Conflictos s/ s /._ 5: 00 Rossy

70,00 Diarios
Responsabilidad Social, Relaciones

45 |Comunitarias y Desarrollo S/. S/.5.00 Rossy
Sostenible 70,00 Diarios

6 Efili?r?sy GestiondelRiesgo de s/ s /._ 5: 00 Rossy

70,00 Diarios
Gerenciay DesarrollodeProyectos
47 \de Infrayestructura Viai/ SI. 5/.5.00 Rossy
70,00 Diarios
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Seguimiento y control del BSC

Para realizar un correcto seguimiento de nuestra herramienta, se estableci6 un control mensual
a los resultados obtenidos mediante los indicadores del Balanced Scorecard, con el fin de hacer
un seguimiento al cumplimiento de los objetivos y poder levantar observaciones a aquellas
mediciones que no estén cerca de nuestra meta. Esta herramienta de gestion se realizo en
Microsoft Excel ya que es de facil manejo para el establecimiento de parametros y formulas que
nos permitira una mejor manipulacion de las mediciones. La siguiente figura nos mostrara si las

mediciones se cumplen o no.

llustracién 17 Semaforicacion

S0% -« 76%

4

v

75% >

COLOR CONVENCION

Precaucion

Cercano/En la meta
Fuente: Margory Mujica

En la figura anterior se muestra lo que es conocido como la semaforizacion para el Balanced
Scorecard. Esto nos indica cuando debemos tomar acciones correctivas sobre una medicion que

estd muy lejos de cumplir con el objetivo y cuales son los que alcanzaron lameta.
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2.7.4 Resultados de la Implementacién

En esta etapa se evalUa los resultados antes y después de la implementacion, dichos resultados

se mostraran a continuacion.
Comparacion de los indicadores

Tabla 16 Indicadores de GRH

DIMENSION DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Antes Después
Planificacion 25,00% 66,67%
Organizacion 41,67% 75,00%
Ejecucidn 44,00% 75,00%
Control 16,50% 83,33%
Fuente: Elaboracion propia
lustracion 18 Comparacion de GRH
Titulo del grafico
90,00% 83,33%
80,00% 75,00%
70,00% 66,67%
60,00%
50,00% 41.67% 44,00%
40,00%
30,00% 25,00%
20,00% 16,50%
10,00% l I I .
0,00%
Planificacion Organizacion Ejecucion Control

® DIMENSION DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS Antes
m DIMENSION DE LAGESTION DERECURSOS HUMANOSDespues

Fuente: Elaboracion propia

En la imagen adjunta se aprecia un incremento en las mediciones, lo que confirma una mejora

en la planificacion, organizacion, ejecucion y control del recurso humano en la empresa

CADPeru.
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2.7.5 Analisis econdmico financiero

En el analisis econdmico financiero se establece el estado de ganancias y pérdidas y el flujo de caja econdmico, ya que la empresa

se auto financiara con sus recursos propios.

Tabla 17 Estado de Ganancias y Perdidas

ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS

| 1 | 2 3 4 5 6 7
Ingresos S/. 22.140,00 S/. 23.874,11 S/.25.977,97  S/.27.835,33 </.29.692,69  S/.31.550,05  S/.33.407,41
TOTAL INGRESOS S/. 22.140,00 S/. 23.874,11 S/.25.977,97  S/.27.835,33 ¢/.29.692,69  S/.31.550,05  S/.33.407,41
C osto de ventas S/. 20.000,00 S/. 24.500,00 S/. 24.500,00 S/. 24.500,00 ¢/.24.500,00 S/.24.500,00 S/. 24.500,04
UTILIDAD BRUTA | 2144 -625,89) 1.477,97| 3.335,33 ] 5.192,69 | 7.050,05] 8.907,41
Gastos de Administrac S/. 2.144,04 S/. 2.144,04 S/. 2.144,04 S/. 2.144,04 S/.2.144,04  S/.2.144,04  S/. 2.144,04
Gastos de Venta S/. 4.524,40 S/. 4.524,40 S/. 4.524,40 S/. 4.524,40 S/.4.524,40 /. 4.524,40 __S/. 4.524,40
UTILIDAD AI | -S/. 4.528,44] -s/. 7.294,33] -s/.5.190,47]  -s/.3.333,11]  -s/.1.475,75]  s/.381,61] s/.2.238,97
IR (30%) -S/. 1.358,53 -S/. 2.188,30 -S/. 1.557,14 -S/. 999,93 -S/. 442,73 S/. 114,48 S/. 671,69
UTILIDAD NETA  S/. -3.169,91 S/. -5.106,03 S/. -3.633,33 S/. -2.333,18 S/. -1.033,03 S/. 267,13 S/.1.567,28

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18 Flujo de Caja

FLUJO DE CAJA ECONOMICO

0 1 2 3 4 5 6 7
INGRESOS
Ingresob 22140,0¢ 23874,11 25977,97 27835,33 29692,6¢ 31550,05 33407,41
TOTALINGRESOS| 0 22140,00 | 23874,11 | 25977,97| 27835,33 29692,69 31550,05] 33407,41
EGRESOS
Gastos Financieros 13471,00 13471,00 13471,00 13471,00 13471,00 13471,00 13471,00
Impuestos 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 114,48 671,69
Otros Gastos 7311,51 7311,51 7311,51 7311,51 7311,51 7311,51 7311,51
Gastos Administrativos 2144,04 2144,04 2144,04 2144,04 2144,04 2144,04 2144,04
Gastos de ventaq 4524,40 4524,40 4524,40 4524,40 4524,40 4524,40 4524,40
) Inversiones 434,7C
| TOTAL EGRESOS 434,7( 27450,95 27450,95 27450,95 27450,95 27450,95 2756543 28122,64
F.C .E. -434,7C -5310,95 -3576,84 -1472,98 384,38 241,74 3984,62 5284,77

Fuente: Elaboracion propia
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En el flujo de caja econdmico obtenemos las estimaciones de los siguientes meses; noviembre,
diciembre, enero, febrero. Donde la empresa empezara a generar un F.C.E positivo a partir de
noviembre, recordemos que la empresa tuvo una gran crisis en la rentabilidad ya que sus ventas
no cubrian con sus gastos, por lo que la obtencion de resultados positivos se da de manera
paulatina a comparacion de otras empresas. Se obtiene un beneficio costo de 1,002535949 que

significaria el retorno de la inversion por cada sol.
Rentabilidad Proyectada:

A continuacion, el analisis de la proyeccién lineal y rentabilidad proyectada para la obtencion

de las estimaciones de noviembre, diciembre, enero y febrero.

Tabla 19 Andlisis de Regresion Lineal

Meses | Ventas |Costo de Ventas| Pronostico
Sin Balanced Scorecard
Marzo $11.278,71 $24.500,00 $ -
Abril $20.465,0( $24.500,00 $ - R{ $ -
Mayo $19.443,5] $24.500,00 $ -
Con Balanced Scorecard
Agosto $22.140,0( $20.000,00 $ -
Septiembre $23.874,11 $24.500,04 $ - R =|0,83692294
Octubre $25.977,91 $24.500,00 $ - | Existe una relacion directa
Noviembre $27.835,31 $24.500,0( $27.342,04 entre las variables
Diciembre $29.692,64 $24.500,0( $29.443,3
Enero $31.550,04 $24.500,0( $31.544,6
Febrero $33.407,41 $24.500,0( $33.645,9]

Fuente: Elaboracion propia
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Si -1= R<-0,75% ->existe unarelacion inversa
entre las variables.

Si -0,75<R<-0,25->existepocarelacioninversa
entre las variables.

Si-0,25 < R < 0,25 -> No hay relacion.

Si 0,25< R<0,75->existe pocarelaciondirecta
entre las variables.

Si 0,75=< R <1->existe unarelaciéndirectaentre

las variables.

Segun los resultados en el cuadro anterior se obtiene que hay una relacion directa entre las ventas

y el costo incurrido, mostrandose también los prondsticos y el comportamiento de las variables

de los préximos meses que se mostraran en la siguiente seccion.

llustracién 19 Costo de Ventas sin BSC

Costode VentassinBSC
y = 0,0000( x+24.500,0000 0
$24.500,00 R = #N/A
$24.500,00
$24.500,00
$24.500,00
$24.500,00
$24.500,00 0 e
$24.500,00 -
$0,00 $5.000,00 $10.000,00  $15.000,00  $20.000,00

$25.000,00

Fuente: Elaboracion propia
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llustracién 20 Costo de Ventas con BSC

Costode VentasconBSC
$30.000,00 y=1,13134x-4.149,22069
R2=0,70044
$25.000,00 ® 4.500,00, . ... ... e ottt .500,00

$20.000,00 < 20.000,00
$15.000,00
$10.000,00

$5.000,00

$0,00
$22.000,00 $22.500,00 $23.000,00 $23.500,00 $24.000,00 $24.500,00 $25.000,00 $25.500,00 $26.000,00

Fuente: Elaboracion propia

En la grafica se destaca que la interseccion el eje Y es en -4149,22069, y se interpretaria que al
no vender las suficientes matriculas para un diplomado virtual, este incurre el costo del curso
entero. Segun las gréficas se concluye que la empresa asumio el costo de ventas total (eje Y) en
el primer trimestre de andlisis ya que las ventas (eje X) no lograron aproximarse a la meta
establecida, a comparacion del segundo trimestre en donde las ventas se aproximaron mas al eje

Y, teniendo como resultados la reduccion de costos en la empresa.
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Matriz Beneficio — Costo

Tabla 20 Inversion para la implementacion

RECURSOS HUMANOS UNITARIO
Asistencia de Gerencia 0
Director de Marketing y ventas | 0
RECURSOS MATERIALES | UNITARIO

Cuadros 9.50
Hoja de tela 1.40
Incentivo al Personal 100
Impresiones y articulos de 0.32
oficina

TOTAL 111.22

Fuente: Elaboracion Propia

TOTAL

TOTAL

28.50
4.20
400
2.00

434.7

Se realiz6 la formula de conversion de tasas para poder realizar el calculo de VAN y TIR. En

esta ocasion se decidié optar por procesar los datos en la pagina de la Superintendencia

Financiera de Colombia para evitar algiin margen de error humano. Cabe recalcar que el 15%

es lo minimo exigido por entidades secundarias en el sector de servicios educativos.

llustracién 21 Conversiéon TEA a TEM

Tasa Anual Efectiva: 15%
Tasa Diaria Efectiva: 0.0383%
Tasa Mensual Efectiva: 1.1715%

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia
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Andlisis VAN, TIR, B/C

Utilizando la informacion de los anteriores cuadros, se desarrolld el anlisis del VAN y TIR segun los meses de proyeccion que se
explico en el analisis econdmico financiero. Segun los resultados, obtenemos un B/C de 1,00253, quiere decir que por cada sol
invertido generamos 1,00253. Esto se debe a la constante perdida de ventas en los primeros 6 meses, tal como se muestra en la

perspectiva financiera. Se llego a la conclusion de que el generar este B/C representa el mejor de los casos en CADPeru

Tabla 21 VAN TIR BC

Tl 2120
4mesesdeproyeccion
VA 4674
COK
11715
'BIC T0005319
VP(B) 0,00 21.883,63 2330442 25.085,96 26.568,29 28.012,93 29.420,56 30.791,83 185.087 64
VP(C) S14347 §/21.13304 5/26.8189 §/26.508,3 §/26.2014 §/25.8980 SI57048 5259208 18462011

Fuente: Elaboracién Propia
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RESULTADOS

81



Anélisis Descriptivo

Para la parte estadistica se consolida la informacion obtenida durante el mes de marzo pues este
mes fue inicio a las actividades de investigacion del Balanced Scorecard.

Tabla 22 Andlisis Descriptivo

Financiero Clientes Procesos Internos | Desarrolloy Crecimiento
Antes Despues Antes Despues Antes Despues Antes Despues
0.46 0.94 0.60 0.53 0.60 0.60 - 0.50
0.84 1 0.15 0.93 0.40 0.60 0.50 0.75
0.79 0.97 1 0.60 0.40 0.80 0.50 0.75
0.90 1 0.87 0.60 0.60 0.80 0.75 1.00
Fuente: Elaboracién Propia
Descriptivos
Error
Estadistico estandar
BSC_ANTES Media 0.7460 0.09765
Mediana 0.8140
Varianza 0.038
Desviacion estandar 0.19530
Minimo 0.46
Méaximo 0.90
Rango 0.44
BSC_DESPUES Media 1.0195 0.03892
Mediana 1.0170
Varianza 0.006
Desviacion estandar 0.07783
Minimo 0.94
Maximo 111
Rango 0.17
BSC_CLIN_ANTES Media 0.6705 0.19802
Mediana 0.7330
Varianza 0.157
Desviacion estandar 0.39603
Minimo 0.15
Maximo 1.07
Rango 0.92
BSC_CLIN_DES Media 0.6665 0.09023
Mediana 0.6000
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Fuente: SPSS version 22

De los resultados se concluye lo siguiente:

0.033

0.18045

0.53

0.93

0.40

0.5000

0.05774

0.5000

0.013

0.11547

0.40

0.60

0.20

0.7000

0.05774

0.7000

0.013

0.11547

0.60

0.80

0.20

0.5833

0.08333

0.5000

0.021

0.14434

0.50

0.75

0.25

0.8333

0.08333

0.7500

0.021

0.14434

0.75

1.00

0.25




a) La perspectiva Financiera en el mes de octubre del 2018 tuvo un crecimiento porcentual de

las ventas de 27%, lo que demuestra que se tuvo mayor venta tras la aplicacion del BSC.
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b) La perspectiva Clientes en el mes de octubre del 2018 tuvo una disminucién porcentual en

la desercidn de 0% tras la implementacion del BSC.
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c) La perspectiva Procesos Internos en el mes de octubre del 2018 tuvo un incremento de 20%

lo que demuestra que se tuvo un mayor control y mejora del desempefio en el personal de ventas

tras la aplicacion del BSC.
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d) La perspectiva Desarrollo y Crecimiento en el mes de octubre del 2018 tuvo un incremento

de 31%, lo que demuestra que se tuvo un mayor control y mejora en las capacitaciones al

personal de ventas tras la aplicacion del BSC.
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Tabla 23 Resumen porcentual de GRH y sus indicadores

Planificacion Organizacién Ejecucion Control
Antes Despues Antes Despues Antes Despues Antes Despues
0.33 - 0.33 0.25 0.75 - 0.67
0.33 0.67 0.33 0.67 0.25 0.50 - 0.67
0.67 1.00 0.67 1.00 0.50 0.75 0.33 1
0.67 1.00 0.67 1.00 0.75 1.00 0.67 1

Fuente: Elaboracién Propia

3.1 Procesamiento de Datos

Se realiza el andlisis descriptivo de la variable dependiente con sus dimensiones y respectivos

indicadores.

3.1.1 Estadistica Descriptiva de la dimension Planificacion

Descriptivos

Error
Estadistico estandar

RRHH_PLANIF_ANTES | Media 0.4163 0.15941

Mediana 0.4995

Varianza 0.102

Desviacién estandar 0.31882

Minimo 0.00

Maximo 0.67

Rango 0.67
RRHH_PLANF_DESPUE | Media 0.7498 0.15967
S

Mediana 0.8330

Varianza 0.102

Desviacién estandar 0.31935

Minimo 0.33

Maximo 1.00

Rango 0.67

De la tabla se observa la relacion que guarda la dimension planificacion antes y después de la
implementacion del Balanced Scorecard.
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llustracion 22 Diagrama comparativo de frecuencias de la dimension planificacion

Histograma ~— Normal Histograma —Mormal

204 Meia = 75
’ Media= 42 Desviacién estancar= 319

Desviacion estandar= 319 N=d

N=4

Frecuencia

Frecuencia
=
1

0,57
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! 20 40 50 80 1,00 1.0
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RRHH_PLANIF_ANTES RRHH_PLANF_DESPUES

Fuente: SPSS version 22
En la ilustracion correspondiente a la dimension planificacion se observa la diferencia entre

medias del antes y después, cuya diferencia porcentual es 33%.

llustracion 23 Diagrama comparativo de cajas

0,0 ]

T
T
RRAH_PLANF_ANTES RRHH_PLANF_DESPUES

Fuente: SPSS version 22

Segun el grafico de cajas se puede definir que antes de la aplicacion del Balance Scorecard la
planificacion fue de 33% y al implementar el BSC logramos un resultado del 66% para la

planificacion después, por lo tanto, hubo una mejora del 33%.
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3.1.2 Estadistica Descriptiva dimensién Organizacion

Media 0,4125 0,15798
Mediana 0,495(C
Varianza 0,100
ORGANIZACION | Desviacién 0,31595
ANTES estandar
Minimo 0,00
Maximo 0,66
Rango 0,66
Media 0,7475 0,16059
Mediana 0,830C¢
Varianza 0,103
ORGANIZACION | Desviacion 0,32118
DESPUES estandar
Minimo 0,33
Maximo 1,00
Rango 0,67

De la tabla se observa la relacion que guarda la dimension organizacion antes y después de la

implementacion del Balanced Scorecard.

llustracion 24 Diagrama comparativo de frecuencias de la dimension organizacion

Histograma
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Fuente: SPSS version 22

T T
&0 80

Histograma

Frecuencia

T T T T T
40 0 20 1,00 120

RRHH_ORG_DESPUES

En la ilustracion correspondiente a la dimension organizacion se observa la diferencia entre

medias del antes y después, cuya diferencia porcentual es 34% tras la implementacion del BSC.
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llustracion 25 Diagrama comparativo de cajas

T T
RRHH_ORG_ANTES RRHH_ORG_DESPUES

Fuente: SPSS version 22
Segun el grafico de cajas se puede definir que antes de la aplicacion del Balance Scorecard la
organizacion fue del 42% y al implementar el BSC se logré que la planificacion después fuera

del 83%, por lo tanto, hubo una mejora del 33.5%.

3.1.3 Estadistica Descriptiva dimension ejecucion

Descriptivos

Error
Estadistico estandar
0.43759 0.11968

0.3750
0.057
0.23934
0.29

0.75

0.50

0.7500 0.10204
0.7500
0.042
0.20412
0.50

1.0G

0.50

89



De la tabla se observa la relacion que guarda la dimension ejecucion antes y después de la
implementacion del Balanced Scorecard.

llustracion 26 Diagrama comparativo de frecuencias de la dimensién ejecucion

Histograma — Normal Histograma — Normal

ia = 75
Desviacion esténdar= 204
N=4

Frecuencia

T T T U T T T T
20 40 0 B0 A0 &0 80 1,00
RRHH_EJEC_ANTES RRHH_EJEC_DESPUES

Fuente: SPSS version 22

En la ilustracion correspondiente a la dimension organizacion se observa la diferencia entre
medias del antes y después, cuya diferencia porcentual es 31% tras la implementacion del BSC.

llustracién 27 Diagrama comparativo de cajas

0,5 —

T
T RRHH_EJEC_DESPUES
RRHH_EJEC_ANTES

Fuente: SPSS version 22

Segun el grafico de cajas se puede definir que antes de la aplicacion del Balance Scorecard la
ejecucion fue de 37.50% y al implementar el BSC logramos un resultado del 75% para la
ejecucion después, por lo tanto, hubo una mejora del 37.5%.
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3.1.4 Estadistica Descriptiva dimensién control

Descriptivos

Error
Estadistico estandar

0.2498 0.15941

0.1665
0.102
0.31882
0.00

0.67

0.67

0.667(Q 0.13615
0.6679
0.074
0.27230
0.33

1.09

0.67

De la tabla se observa la relacién que guarda la dimensién control antes y después de la
implementacién del Balanced Scorecard.

lHustracion 28 Diagrama comparativo de frecuencias de la dimension control

Histograma ~— Normal

[t —Ne | . —
Histograma lormal 20 dia = 67

1

Frecuencia
Frecuencia
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RRHH_CONTRL_ANTES RRHH_CONTRL_DESPUES

Fuente: SPSS version 22
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En la ilustracion correspondiente a la dimension organizacion se observa la diferencia entre
medias del antes y después, cuya diferencia porcentual es 63.50% tras la implementacion del
BSC.

llustracién 29 Diagrama comparativo de cajas

05
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0,4
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RRHH_CONTRL_ANTES RRHH_CONTRL_DESPUES

Fuente: SPSS version 22

Segun el grafico de cajas se puede definir que antes de la aplicacion del Balance Scorecard la
ejecucion fue de 25% y al implementar el BSC logramos un resultado del 83% para la ejecucién

después, por lo tanto, hubo una mejora del 58%.

3.2 Andlisis Inferencial
Se elabord la contrastacion de la hipdtesis general, utilizando un criterio de decision, para de
esta manera rechazar o aceptar la hipotesis. Para tal fin utilizaremos el software estadistico SPSS

version 22

3.2.1 Analisis de la Hip6tesis General
Prueba de Normalidad

Mediante el andlisis para la aceptacién de la hipotesis general se verificara si los datos provienen
de una distribucién normal para una muestra menor a 30. Si el P valor es mayor al nivel de
significancia o (0.05) quiere decir que los datos provienen de una distribucion normal, donde:
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Ho: Los datos no provienen de una distribucion normal.
Ha: Los datos provienen de una distribucion normal.
A. Variable Dependiente: Gestion de Recursos Humanos: Se obtienen lossiguientes

datos de la variable Gestion de Recursos Humanos.
Tabla 24 Prueba de normalidad de GRH

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico ol Sig.
RRHH_EJEC_ANTES 0.863 4 0.272
RRHH_EJEC_DESPUES 0.945 4 0.683

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS version 22

Tabla 25 Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad
P valor (antes) = 0.863 > 0.050
P valor (antes) = 0.945 > 0.050

Fuente: Elaboracién propia

Segun los resultados obtenidos para la variable gestion de recursos humanos, al cumplirse el
criterio de los resultados obtenidos antes y después cuyo valor es mayor que 0,05, se concluye

gue provienen de una distribucién normal. Por lo que se aplicara el estadigrafo T-student, en

donde:
Prueba de Hipdtesis

Ho: La implementacién del Balanced Scorecard no incrementa la GRH de laCorporacion

Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018.
Ha: La implementacion del Balanced Scorecard incrementa la GRH de laCorporacion

Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018.

93



Tabla 26 Estadisticas de muestras emparejadas de la variable dependiente

Estadisticas de muestras emparejadas
Media de
‘ Desviacién error
Media N estandar estandar
Par 1 RRHH_EJEC_ANTES 0.4375 4 0.23936 0.11968
RRHH_EJEC_DESPUES 0.7500 4 0.20412 0.10206

Fuente: SPSS version 22

En la tabla se puede observar que antes de la aplicacion del Balanced Scorecard, la media fue
de 43,75% y después de que se aplico el Balance Scorecard fue de 75%, donde se mejor6 en un

31% a partir de la medicion pre test en los meses julio, agosto, septiembre y octubre del2018.

Tabla 27 T-Student de Gestion de Recursos Humanos

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Desviacion Mediadeerror confianzadeladiferencia Sig.
Media estandar estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 RRHH_ANTES - -0.31250 0.12500 0.06250 -0.51140 -0.11360 -5.000 3 0.015
RRHH_DESPUES

Fuente: SPSS version 22

De la tabla anterior se puede observar que el resultado en Sig. (bilateral) es de 0,015, siendo asi,
menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha),
con una mejora de 31%. Por lo que se concluye lo siguiente:

Ho: La implementacién del Balanced Scorecard no incrementa la GRH de laCorporacion
Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018. (P > a=0,05)

Ha: La implementacion del Balanced Scorecard incrementa la GRH de laCorporacion

Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018. (P < a=0,05)
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B. Andlisis primera dimension Planificacion: Se obtienen los siguientes datos de la

dimensién Planificacién.

Tabla 28 Prueba de normalidad Planificacion

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
RRHH_PLANIF_ANTES 0.863 4 0.272
RRHH_PLANF_DESPUES 0.863 4 0.273

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS version 22

Tabla 29 Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

P valor (antes) = 0,272 b 0,050

P valor (despues) = 0,273 b 0,050

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos para la dimensién Ejecucién, al cumplirse el criterio de los

resultados obtenidos antes y después cuyo valor es mayor que 0,05, se concluye que provienen

de una distribucién normal. Por lo que se aplicara el estadigrafo T-Student, en donde:

Prueba de Hipdtesis

Ho: La implementacion del Balanced Scorecard no incrementa la planificacion de la

Corporacion Americana de Desarrollo, Jesis Maria, 2018.
Ha: La implementacion del Balanced Scorecard incrementa la planificacion de la Corporacion

Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018.
Tabla 30 Estadisticas de muestras emparejadas de Planificacion

Estadisticas de muestras emparejadas
Media de
Desviacion error
Media N estandar estandar
Par 1 RRHH_PLANIF_ANTES 0.4163 4 0.31882 0.15941
RRHH_PLANF_DESPUES 0.7498 4 0.31935 0.15967

Fuente: SPSS version 22
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En la tabla se puede observar que antes de la aplicacion del Balanced Scorecard, la media fue
de 41,63% y después de que se aplico el Balance Scorecard fue de 74,98%, donde se mejord en
un 33,50% a partir de la medicidn pre test en los meses julio, agosto, septiembre y octubre del
2018.

Tabla 31 T-student de Planificacion

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

confianzadeladiferencia

Desviacion | Mediadeerror Sig.
Media estandar estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 RRHH_PLANIF_ANTES - -0.33350 0.00058 0.00029 -0.33442 -0.33258 -1155.278 3 0.000
RRHH_PLANF_DESPUES

Fuente: SPSS version 22

De la tabla anterior se puede observar que el resultado en Sig. (bilateral) es de 0,000, siendo asi,
menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha)

concluyendo lo siguiente:

Ho: La implementacion del Balanced Scorecard no incrementa la Planificacion de la
Corporacion Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018. (P > 0=0,05)

Ha: La implementacion del Balanced Scorecard incrementa la Planificacion de la Corporacion
Americana de Desarrollo, Jests Maria, 2018. (P < 0=0,05)

96



C. Analisis primera dimension Organizacion: Se obtienen los siguientes datos dela
dimension Organizacion.
Tabla 32 Prueba de normalidad organizacion

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
RRHH_ORG_ANTES 0.863 4 0.272)
RRHH_ORG_DESPUES 0.863 4 0.273

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Fuente: SPSS version 22

Tabla 33 Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad
P valor (antes) = 0,272 > 0,050
P valor (despues) = 0,273 b 0,050

Fuente: Elaboracién propia

Segun los resultados obtenidos para la variable gestion de recursos humanos, al cumplirse el
criterio de los resultados obtenidos antes y después cuyo valor es mayor que 0,05, se concluye
que provienen de una distribucién normal. Por lo que se aplicara el estadigrafo T-student, en
donde:

Prueba de Hipotesis

Ho: La implementacion del Balanced Scorecard no incrementa la Organizacion de la
Corporacion Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018.
Ha: La implementacion del Balanced Scorecard incrementa la Organizacion de la Corporacion

Americana de Desarrollo, Jesis Maria, 2018.
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Tabla 34 Estadisticas de muestras emparejadas de la variable dependiente

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion error
Media N estandar estandar
Par 1 RRHH_ORG_ANTES 0.4163 4 0.31882 0.1594]]
RRHH_ORG_DESPUES 0.7498 4 0.31935 0.15967

Fuente: SPSS version 22

En la tabla se puede observar que antes de la aplicacion del Balanced Scorecard, la media fue
de 41,25% y después de que se aplico el Balance Scorecard fue de 74,98%, donde se mejord en
un 33,30% a partir de la medicion pre test en los meses julio, agosto, septiembre y octubre del
2018.

Tabla 35 T-Student de la dimension Organizacion

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

Desviacion | Media deerrorl_SONfianzadeladiferencia Sig.
Media estandar estandar [ Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 RRHH_ORG_ANTES - -0.33350 0.00058 0.00029 -0.33442 -0.33258]  -1155.278 3 0.000
RRHH_ORG_DESPUES

Fuente: SPSS version 22

De la tabla anterior se puede observar que el resultado en Sig. (bilateral) es de 0,000, siendo asi,
menor que 0,05, por lo que se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna (Ha),
con una mejora de 33.50%. Por lo que se concluye lo siguiente:

Ho: La implementacién del Balanced Scorecard no incrementa la Organizacion de la
Corporacion Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018. (P > 0=0,05)

Ha: La implementacion del Balanced Scorecard incrementa la Organizacion de la Corporacion
Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018. (P < a=0,05)
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D. Andlisis primera dimension Ejecucién: Se obtienen los siguientes datos de la

dimensién Ejecucion.

Tabla 36 Prueba de normalidad Ejecucién

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
RRHH_EJEC_ANTES 0.863 4 0.277
RRHH_EJEC_DESPUES 0.949 4 0.683
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS version 22
Tabla 37 Prueba de normalidad
Pruebas de normalidad
P valor (antes) = 0,272 > 0,050
P valor (despues) = 0,683 b 0,050

Fuente: Elaboracion propia

Seguln los resultados obtenidos para la dimension ejecucién, al cumplirse el criterio de los
resultados obtenidos antes y después cuyo valor es mayor que 0,05, se concluye que provienen

de una distribucién normal. Por lo que se aplicara el estadigrafo T-student, en donde:

Prueba de Hipotesis

Ho: La implementacién del Balanced Scorecard no incrementa la Ejecucion de laCorporacién

Americana de Desarrollo, Jesis Maria, 2018.
Ha: La implementacién del Balanced Scorecard incrementa la Ejecucién de laCorporacion

Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018.

Tabla 38 Estadisticas de muestras emparejadas de Ejecucion

Estadisticas de muestras emparejadas
Media de
_ Desviacion error
Media N estandar estandar
Par 1 RRHH_EJEC_ANTES 0.4375 4 0.23936 0.11968
RRHH_EJEC_DESPUES 0.7500 4 0.20412 0.10206

Fuente: SPSS version 22
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En la tabla se puede observar que antes de la aplicacion del Balanced Scorecard, la media fue
de 43,75% y después de que se aplico el Balance Scorecard fue de 75%, donde se mejord en un

31,25% a partir de la medicion pre test en los meses julio, agosto, septiembre y octubre del 2018.

Tabla 39 T-Student de la dimension Ejecucion

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Desviacion | Media de error| _confianza de la diferencia Sig.

Media estandar estandar Inferior Superior t gl (bilateral)

Par 1 RRHH_EJEC_ANTES - -0.31250 0.12500 0.06250 -0.51140 -0.11360 -5.000 9 0.015
RRHH_EJEC_DESPUES

Fuente: SPSS version 22

De la tabla anterior se puede observar que el resultado en Sig. (bilateral) es de 0,015, siendo asi,
menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha),
con una mejora de 33.50%. Por lo que se concluye lo siguiente:

Ho: La implementacion del Balanced Scorecard no incrementa la Ejecucion de la Corporacién
Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018. (P > a=0,05)

Ha: La implementacién del Balanced Scorecard incrementa la Ejecucién de la Corporacion
Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018. (P < a=0,05)
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E. Andlisis primera dimension Control: Se obtienen los siguientes datos de la dimension

Ejecucion.

Tabla 40 Prueba de normalidad Control

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
RRHH_CONTRL_ANTES 0.863 4 0.272
RRHH_CONTRL_DESPUES 0.947 4 0.696

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS version 22

Tabla 41 Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

P valor (antes) = 0,272

~
1

0,050

P valor (despues) = 0,696

N
/

0,050

Fuente: Elaboracién propia

Segun los resultados obtenidos para la dimension Control, al cumplirse el criterio de los

resultados obtenidos antes y después cuyo valor es menor que 0,05, se concluye que provienen

de una distribucion normal. Por lo que se aplicaré el estadigrafo T-student, en donde:

Prueba de Hipdtesis

Ho: La implementacion del Balanced Scorecard no incrementa el Control de laCorporacion

Americana de Desarrollo, Jests Maria, 2018.

Ha: La implementacion del Balanced Scorecard incrementa el Control de laCorporacion

Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018.
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Tabla 42 Estadisticas de muestras emparejadas de Control

Estadisticas de muestras emparejadas

Media de
Desviacién error
Media N estandar estandar
Par 1 RRHH_CONTRL_ANTES 0.2498 4 0.31882 0.15941
RRHH_CONTRL_DESPUES 0.6670 4 0.27230 0.13615

Fuente: SPSS version 22

En la tabla se puede observar que antes de la aplicacion del Balanced Scorecard, la media fue
de 24,98% y después de que se aplicé el Balance Scorecard fue de 66,70%, donde se mejoré en
un 41,72% a partir de la medicidn pre test en los meses julio, agosto, septiembre y octubre del

2018.

Tabla 43 Prueba de muestras emparejadas

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

Media

Desviacion
estandar

Media de error

confianza de la diferencia

estandar

Inferior

Superior

gl

Sig.
(bilateral)

-0.41725

0.16783

0.08392

-0.68431

-0.15019

-4.972

0.016

Par 1 RRHH_CONTRL_ANTES -
RRHH_CONTRL_DESPUES

Fuente: SPSS versidn 22
De la tabla anterior se puede observar que el resultado en Sig. (bilateral) es de 0,016, siendo asi,

menor que 0,05, por lo que se acepta la hipotesis nula (Ho) y se rechaza la hipétesis alterna (Ha)
concluyendo lo siguiente:

Ho: La implementacion del Balanced Scorecard no incrementa el Control de laCorporacion
Americana de Desarrollo, Jests Maria, 2018. (P > a=0,05)

Ha: La implementacion del Balanced Scorecard incrementa el Control de laCorporacion

Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018. (P < 0=0,05)
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IV. DISCUSIONES
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» Segun los resultados obtenidos en nuestra hipdtesis general, se evidencia una mejora de
la GRH a partir de la implementacion del Balanced Scorecard en la Corporacién
Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018. El nivel de significancia que se logro en
esta tesis fue del 0,034 siendo menor que 0,05. Por lo que se concluye que se logré un
incremento del 27,25% en el desempefio de la Gestion de Recursos Humanos de ventas.
Actualmente el B/C de nuestra implementacion es de 1,002535, mientras que en la tesis
de Colmont Villacres, Maria Fernanda y Landaburu Tufifio, Erick Bernando (2014) en
su tesis Plan estratégico de Marketing para el mejoramiento de las ventas de la empresa
MIZPA S.A. de tipo aplicada, al finalizar su desarrollo logré aumentar las ventas en un
20% obteniendo un B/C de 1.03 soles. Estos resultados se ven diferenciados por temas
de afios proyectados, en la tesis de Colmont y Landaburu proyectaron su flujo de caja 'y

crecimiento de ventas en 5 afos, en cambio en esta tesis se considerd 8 meses reales.

» Segun los resultados obtenidos en nuestra hipétesis general, se evidencia una mejora de
la GRH a partir de la implementacion del Balanced Scorecard en la Corporacién
Americana de Desarrollo, Jesus Maria, 2018. El nivel de significancia que se logré en
esta tesis fue del 0,034 siendo menor que 0,05. Por lo que se concluye que se logré un
incremento del 27,25% en el desempefio de la Gestién de Recursos Humanos de ventas.
Actualmente el B/C de nuestra implementacion es de 1,002535. Por otro lado, Norman
Ronald, Arroyo Gallardo (2004) en su tesis de Implantacion de un sistema de ventas en
una empresa de asesoria contable y fiscal de tipo aplicada, se obtuvo un crecimiento en
un 10% trimestralmente en relacion a la prevision de ventas, en términos monetarios
seria un indicador de meta de $ 116370, teniendo como resultado real $ 128007 por

trimestre.
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V. CONCLUSIONES
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Durante el proceso de investigacion se lleg6 a las siguientes conclusiones:

» Se logré determinar, a través de los resultados estadisticos e indicadores, que la
implementacion del Balanced Scorecard ha incrementado la gestion de los Recursos
Humanos (desempefio de ventas) de la Corporacion Americana de Desarrollo, Jesis Maria,
2018, con un nivel de significancia de 0,034, por lo cual se concluye con el rechazo de la
hipdtesis nula, aceptando la hipotesis alterna y se logré una mejora del desempefio de ventas

o crecimiento de ventas en un 27,25%.

» También se logré una mejora significativa segan los resultados obtenidos de la dimension
Planificacion con un nivel de significancia de 0,000, por lo cual se concluye con el rechazo
de la hipotesis nula, aceptando la hip6tesis alterna y se logré una mejora de la Planificacién
en un 33%.

» Obtenemos mismos resultados en la dimension de Organizacion donde se obtuvo resultados
con un nivel de significancia de 0,000, por lo cual se concluye con el rechazo de la hipotesis
nula, aceptando la hipdtesis alterna y se logré una mejora de la Organizacion en un 33,30%.

» En la dimension de Ejecucion se obtuvo resultados con un nivel de significancia de 0,015,
por lo cual se concluye con el rechazo de la hipétesis nula, aceptando la hipétesis alterna y
se logré una mejora de la Ejecucién en un 33,50%.

» En ladimension de Control se obtuvo resultados con un nivel de significancia de 0,016, por
lo cual se concluye con el rechazo de la hipotesis nula, aceptando la hipotesis alterna y se
logré una mejora de Control en un 41,72%.
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» Se recomienda a los futuros investigadores evitar tomar los mismos datos del BSC
expresados en esta tesis, ya que los indicadores de esta herramienta son Gnicos basados en la
necesidad de la corporacion. Estos a su vez se puede definir con una matriz de priorizacion
y con el diagrama Ishikawa, cuyo resultado son aquellos factores que generan el mayor parte
de la problematica.

» Se recomienda a los interesados en el Balanced Scorecard establecer correctamente los
objetivos institucionales y adecuarlos a cada perspectiva mediante reuniones con el personal
encargado y ejecutivos segln organigrama. Todo esto con el fin de establecer las actividades

prioritarias que generarian valor en los procesos y a la empresa.
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llustracion 30 Encuestas Calidad de Servicio

Estimado participante, deseamos conocer su opinién acerca del servicio educativo brindado, lo cual

nos permitird mejorar la calidad de nuestros servicios. Su opinién es muy importante.

CALIFICACION
N° CRITERIOS DE EVALUACION sk Poco  |catisfecho) MW
Satisfecho/satisfecho 3) Satisfecho
(1) (2) (4)
Metodologia y Recursos
1 | La metodologia del curso propicia el aprendizaje
2 | El uso del aula virtual es sencillo e intuitivo
3 | Los materiales didacticos son adecuados
Docentes
4 | El docente se expresa en forma clara y precisa
5 | El docente absuelve las consultas adecuadamente
6 | El docente integra la teoria y la practica
Atencidn y Calidad
- La informacién que recibié en el proceso de venta fue
clara y completa
8 La atencidon durante el desarrollo del curso fue cordial
y efectiva
9 | Existe una adecuada relacion de calidad y precio
10 | Ha quedado satisfecho con el servicio prestado

¢Qué otros temas o cursos son de su interés?:

116



Tabla 44 Validez del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Bal d Scorecard sf No st No si No
Financiera: Crecimiento de Ventas
(VO+VP) "VO = Ventas Obtenidas (expresado en %) 2
VP = Ventas Proyectadas"

Clientes: Porcentaje de Desercion

(AE + AM)  "AE = Alumnos Egresados (expresado en %) /
AM = Alumnos Matriculados"

Procesos Internos: Calidad de Servicio

(POBE + PE) "POBE = Puntaje Obtenido en base a Encuestas (expresado

en %) Pl

PE = Puntaje Esperado”

\

Desarrollo y Crecimiento: Capacitacion

(NEC + N.T.E) "NEC = Numero de empleados capacitados (expresado en %)
NTE = Numero total de empleados"

No No

ﬁ

\&
\9,

VARIABLE DEPENDIENTE: Gestion de Recursos Humanos

Planificacion: Objetivos definidos

(OR + OD) "OR = Objetivos Realizados (expresado en %)
OD = Objetivos Definidos"

Organizacién: Cumplimiento de Actividades en Agenda

(ARA + AP) "ARA = Actividades Realizadas segun Agenda (expresado en
%)
AP = Actividades Programadas”

X
NIA

Ejecucion: Desemperio del Personal

(ATR + ATP) "ATR = Actividades Totales Realizadas (expresado en %) /
ATP = Actividades Totales Programadas"”

Control: _Planificacion de ajustes

b

B
(OL + NO) "OL = Observaciones Levantadas (expresado en %) :
NO = Niimero de Observaciones" i il i

Jbservaciones (precisar si hay suficiencia): /'/‘\'/y fvﬁ/Ut’n Cila

Jpinién de aplicabilidad: Aplicable [/] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ....... /7.& ..... p 24 /{7'7/(7//(7’1544“/’4
Cerbam.. ... L2wtars.... . Daoca nen.

Zspecialidad del validador:.................. 00X YR, C.. L0572 . Nl AR L2 e oA

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo /% ‘A
o

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension N
Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE . £ el A UL NLCOVE AL i B8 LR R
N° VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Balanced Scorecard Si No Si_ | No | Si No

Financiera: Crecimiento de Ventas
(V.0 + V.P)x 100 "V.0 = Ventas Obtenidas
V.P = Ventas Proyectadas" v v v

Clientes: Porcentaje de Desercion
(A.E + AM) x 100 "A.E = Alumnos Egresados v v
A.M = Alumnos Matriculados"

Procesos Internos: Calidad de Servicio
(P.O.BE = P.E)x 100 "P.0.B.E = Puntaje Obtenido en base a Encuestas ‘/ o L/
P.E = Puntaje Esperado”

Desarrollo y Crecimiento: Capacitacion
(N.E.C+N.T.E)x 100 "N.E.C = Niimero de empleados capacitados Si No Si No Si No
N.T.E = Nimero total de empleados”

VARIABLE DEPENDIENTE: Gestion de Recursos Humanos

Planificacion: Objetivos definidos

(OR+0.D)x100 "O.R= Objetivos Realizados
0.D = Objetivos Definidos” 4 v v
Organizacion: Cumplimiento de Actividades en Agenda
(ARA+AP)x100 "A.RA = Actividades Realizadas segiin Agenda
AP = Actividades Programadas" v v 74

Ejecucion: Desempefio del Personal
(ATR+ATP)x100 "ATR=Actividades Totales Realizadas 1/ A
A.T.P = Actividades Totales Programadas”
Control: Planificacion de ajustes
(O.L+N.O)x 100 "O.L = Observaciones Levantadas o /
N.O = Namero de Observaciones"

~ -
Observaciones (precisar si hay suficiencia): >’ //YCM 7u// LA e
- °
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
% \
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg N\ C A [ f ....................... Wk, DNI:..... /'/ 2203055 .............
Especialidad del validador:......................... ]L(Zé‘/.?z (el Sranrnn. k;f?/?”‘/‘/’ .................................. / ............................................
................... del 2018

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo i =

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo 3 )

T
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension "
Firma de| erto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ..........ccccouvvvenmerereieereneneseennesenenas S TR R ST R SRR S S o

NB

VARIABLE / DIMENSION

Relevancia?

Claridad3

Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: Balanced Scorecard

Pertinencial

Si

No

Si

No

Si No

Financiera: Crecimiento de Ventas

(V.O+V.P)x 100 "V.0 = Ventas Obtenidas
V.P = Ventas Proyectadas"

e

Clientes: Porcentaje de Desercion

(A.E + AM) x 100 "A.E = Alumnos Egresados
AM = Alumnos Matriculados"

Procesos Internos: Calidad de Servicio

(P.O.B.E + P.E) x 100 "P.0.B.E = Puntaje Obtenido en base a Encuestas
P.E = Puntaje Esperado”

\

Desarrollo y Crecimiento: Capacitacion

(N.E.C+ N.T.E) x 100 "N.E.C = Namero de empleados capacitados
N.T.E = Nimero total de empleados"

Si

No

Si

No

Si No

VARIABLE DEPENDIENTE: Gestion de Recursos Humanos

Planificacion: Objetivos definidos

(O.R+0.D)x 100 "O.R = Objetivos Realizados
0.D = Objetivos Definidos®

\

Organizacion: Cumplimiento de Actividades en Agenda

(ARA+AP)x100 "A.RA = Actividades Realizadas segiin Agenda
AP = Actividades Programadas”

Ve

Ejecucion: Desempeio del Personal

(ATR+AT.P)x100 "AT.R=Actividades Totales Realizadas
A.T.P = Actividades Totales Programadas"

Control: Planificacion de ajustes

(O.L+N.0O)x 100 "O.L = Observaciones Levantadas
N.O = Niimero de Observaciones"

«

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sf" ﬁlw/VL qculf,, Uraine

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [V] Aplicable dtpués de cor;z/\ﬁir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juezjlalidador D@ ..... {.// bl LVVV"VO A

Especialidad del validador:

M'» LCes L)Q‘«zk

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Firm@lféperto Informante.
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llustracién 31 Reconocimientos de CAD
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llustracién 32 MOF Personal de Ventas

| CORPORACION AaMERICARMS DE
DDESARRDIODLLO S-Aa.l

Codigo N
CAD.O1.035

Sustituye a:

M Rewision

20-11-2013 MANUAL DE ORGAMNIZACHIMN e
wWigente desde- ¥ FUNCIONES Paginas -
ZF-03-Z2017F 1 de 1

. GENERALIDADES

Mombre del Cargo

FPERSOMAL DE VENTAS: CONSULTOR
CORPORATIVO F EJECUTIVO IDE VENTAS J
IMPULSADORA F TELEMARKETIMNG 1

PROMOTORES
Area SEDE
2. OBJETVG DEL PUESTO
- Garantizar las wventas

yw el cumplimiento de las metas de produccion de la sede,

superando los objetivos establecidos.

3. AUTORIDAD ¥V RELACION

Reporta a -

Coordinador de Sede { Jefe de Wentas

Supervisa a -

Mg LUno

Coordina con -

Coordinador de Sede § Jefe de Wentas

-, FUNCIDONES GENERALES

= Ejecutar la wventa de

los productos yw servicios gue oferta la Conporacidn, en sus

diferentes modalidades y estrategias._

5. FUNCIONES ESPECIFICAS

Comercializar los programas de capacitacidn abierta vy servicios in company de Ia

Corporacion en sus diferentes estrategias, reportando los resultados a diano._

Y

¥

Realizar las demas fi
Coordinador de Sede,

Controlar el material asignado para el cumplimiento de sus funciones.

unciones inherentes al puesto u otras gue

e encargus <=l
dentro del ambito de su competencia.

Elaborado Por:
Gerencia de Administracidmn

Rewisado Por: Aprobado Por:
Gerencia Gemneral Junta General de Accionistas

121



llustracion 33 Formato pruebas técnicas

GUIA PARA LA

EVALUACION DE PRUEBAS TECNICAS
AREA DE VENTAS

2018




EVALUACION DE PRUEBAS
INSTRUCCIONES
{H#ﬂ- m , -

El procadimients de evaluacion gue se presenta 2 continuacion permitica a ke Corporacion contar con
una importante herramienta objetiva v uniforme de evaluacidn al postulante del Zrea de ventas.

lguzlmente, k= evaluacidn de prusbas técnicas servird para:
+  Determinar el potencizal de los candidatos.

«  Ob=ervary mejorar la competencia de los aspirantes potenciales.
=+ [Establecer las necesidades de futuras capacitaciones,

Aphcacion del Formao. -

L- Datos Generales:

Ze consignan los datos referentes al Evaluado.
I~ Caliificacion

El evaluador debera consignar en el recuzadro respeciivo, bz calificacion que comesponde 2 cada factor
que se estd evaluando. Para ello colocara el digito que mejor exprese su aprecizcion de acuerdo a los

criterios que se detallzn 3 continuacion:

Mury Bueno: [ 3 ) Mivel de resultado claraments sobre lo esperado.
Importants rendimients extra en la demostracion de
este factor.

Referencia:

+  Este nivel reflaiz una zctuzcion gue casi siempre 5 optima y supera bs estndanes

esparados.

Bueno: {4 ) Mivel de resultado que satisface plenamente las
expeciztivas. Alguna falla eventuzl estd
compensads por resultados claramante
significativos en forma constante.

Referencia:
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v Este nivel reflefa una actuacion gue normalmente es Gpbima v de acuerdo a lo esperado

Regular- (3) Mrvel de resultado aceptable, pero podria ser
Mejar.

Referencia:

v Ezte nivel reflefa una actuacion gue a veces no es dplima y en ocasiones no cumple los
estindares.

Malo: (2) Mrvel de resultado bajo v no alcanza los
requenmientos minimos del factor.

Referencia:

+ Este nivel refleja una actuacion que usualmenie es pobre y no cumple los obyetivos.
Referencia:

+ Este nivel refleja una actuacion que es pobre y no cumple los obyetrvos.

Recomendaciones Generales:
Antes de iniciar |a evaluacion, recuerde o siguiente:

- Mantenga [z OBJETIMIDAD en la evaluacién, evitando que |a opinidn subjetiva que pueda
tener del aspirante, influya en su calificacion.

- Sea lo mas recional posible tanto parg calificar positvea como negativamente los hechos,
conziderando el desempefio de cada actvidad v 2in permitir que pese mas en |a calificacian.
Ponga &l maximo interés y dedicacion a [a evaluacion considerando que los resultados tienen
mucha importancia para |a corporacion y para el aspirante.



.- Comentarios del Evaluador/Observaciones:

Eszte expacio 2513 reservado. para que el evaluzdor express sus comentarics durante |z rezlizacion de
fz= pruebas técnicas. El Evzluader tendrd oportunidad de realizar observaciones v recomendaciones
sobre el desempeno de los posiulantes 2l puesio una vez |z evaluacion haya culminado.

Factores de Evaluacidn

. Dominio y manejo de la conversacion
Tiene amplic dominio ¥y manejo de la conversacion.
Tizne un buen dominio ¥y manejc de la conversacion.
Tiene un dominio ¥ manejo regular de la conversacion.
Tizne un domino ¥ manejo deficiente de la conversacion.
Tiene un domino y manejo deplorabla de la conversacion.

O O O O =k

—= P g P g

2. Informacion de cursos y metodologia
+ Tiene amplic dominio v manejo de la metodologia e informacion de los cursos.

5

# Tiene un buen dominic vy manejo de la metodologia e informacion de los cursos.

4

# Tiene un dominio ¥ manejo regular de la mefodologia e informacion de los cursos.
3

+ Tiene un domino y manejo deficiente de ks metodologia e informacion de los cursos.
2

# Tiene un domino v manejo deplorsble de la metodologia e informacion de los
cursos. 1

3. Informacion de descuentos
¢ Tiene amplioc dominic y manejo de informacion sobre los  descuentos.

L] ?iene un buen dominic ¥y manejo de informacidn sobre los  descuenfos.
L] :iene un dominic y manejo regular de informacidn sobre los descuenfos.
L] ?iene un doming y mansjo deficiente de informacion sobre los descuenfos.
L $iene ur domino y manejo deplorable de informacidn sobre los descuentos. 1

4. Redaccion del correo electronico.

# Tiene amplic dominic ¥ manejo de la estructurscion v redaccion del comeo.
5

# Tiene un buen dominio v manejo de la estructuracion vy redaccion del comeo.
4



Tiens un dominio ¥ maneje regular de la estructuracién y redacecien del correo. 3

Tiene un domino y mangjo deficiente de |z estructuracion y redaccion del comeo.
z

Tiene un domino ¥ manejo deplorable de la estructuracion v redaccion del comeo.

1

Seguridad y manejo de emocicnes.

Tiene amplic dominioc ¥y mansjo de manejo de emociones y segunidad =l habklar
5

Tiene wn buen dominic y manejo de emociones y seguridad al habklar
4

Tiene un dominic y mansjo regular de emociones y seguridad al hablar
3

Tieme un doming ¥ mangjo deficiente de emociones v segurndad sl hablar
z

Tiene un domino ¥ manejo deplorable de emociones y seguridad al hablar. 1
Habilidades en venta presencial.

Tiene amplic dominic ¥ manejo de habilidades de persuasion para ofertar cursos
virtuales.

5

Tiene un buen dominic y mangjo de habilidades de persussion para ofertar cursos
virtuales.

4

Tiene un dominio v manejo regular de habilidades de persuasion para oferiar cursos
virtuales.

3
Tiene un domino y manejo deficiente de habilidades de perswasion para ofertar
CUrsas virtuales.
2

Tiene un domino y manejo deplorable de habilidades de persuasion para ofertar
cursas virtuales. 1



llustracion 34 Plan de capacitacion

Plan de capacitacion a la fuerza de
Ventas




Introduccion

La capacitacion en ventas se lleva a cabo con el proposito de brindar al equipo
comercial herramientas para un desempeno mas eficaz, motivando al mismo
tiempo a los vendedores.

Este proceso de capacitacion no siempre es sencillo y rapido como uno
guisiera; a menudo los vendedores se resisten al cuestionamiento de sus
practicas habituales gue puede implicar la capacitacion. & esto hay gque agregar
gue por lo general los tiempos de los que disponemos son muy limitados.

A pesar de ello, la capacitacion es un factor de mejora de la comunicacion
dentro del equipo de ventas, v entre el eguipo de ventas v el resto de la
empresa. La capacitacion es un factor de cohesion que favorece el sentimiento
de perienencia a un equipo vy foralece el entusiasmo y la moral de los
trabajadores que, a menudo, trabajan aislados entre si.

Esta guia se propone ayudar a la Direccion Comercial en el disefo y la
phegla en practica del proceso de capacitacion del equipo de ventas.



éPor gué capacitar a los vendedores?

Existen 9 buenas razones para que una empresa capacite a sus vendedores:

-

-

Porgue aumentan el volumen de ventas y los beneficios del negacio.
Porgue tienen mas en cuenta los intereses de la empresa.

Porque defienden mejor la estrategia comercial v la reputacion de la
SMpress.

Porgue aumentz |z motivacion, la moral v |z integracion de los
vendedores.

Porgue en wvez de resignarse ante laz dificultades, reaccionan buscando las
soluciones.

Porgue mejoran su conocimiento de la clientelz y aprovechan mejor su
congcimiento de los productos.

Porgue hacen mas eficiente su organizacion personal.

Porgue mejoran su profesionalidad en todos los aspectos del proceso de
ventas.

Porgue logran el éxito sin dejar de ser guiénes =son, descubrizsndo sus
puntos débiles y afianzando sus puntos fuertes.



El vendedor eficiente

Para capacitar vendedores eficienties lo primero que se tiene gue saber es
gué determina el éxito en ventas. El éxito en ventas radica en conocimientos,
habilidades vy comportamientos.

Los 3 conocimientos del vendedor eficiente

1. Conocimiento del comprador y su entorno (su negocio, su wida, sus
pregcupacionsas).

2. Conocimiento de su propia empresa.

3. Del producto o servicio, v de la manera en |z cual puede solucionar los
problamas de los clientes.

Las 4 habilidades del vendedor eficiente

1. Inspirar confianza:

+ Mostrando seguridad y dominio de informacion, haciendo gue el cliente se sienta
interesado.

%+ Siendo organizado al transmitir la informacion.

2. Facilidad de pzalabras:
% Usando un lengusje claro v compransible.

4 Poniendo en evidencia la imzagen y las particularidades del servicio gue se
vende.

3. La propussta:
4 Escuchando, para entender la situacion o necesidad del cliente de
capacitacion y asi Elrnpliar|5u conocimiento.
4 FPlanteando correctamente los beneficios de llevar un diplomada virtual.
4 FProponer un estado futuro de satisfaccion gracias al servicio vendido.

4. Latactica y la estrategia
+ Usando zu inteligencia para aprovechar sus puntos fuertes.



Temas de capacitacion para los vendedores

Técnicas generales de venta

Venta de servicios

Yenta por telefong

Megodacion comercial

Lz argumentacion

Lz respuesta a las objeciones Las
técnicas de cierre de la venta

TECNICAS DE VENTA

iGesticn del tiempo de venta Organizacién de

i viajes y wisitas Planificacion de |z zona de

ORGANIZACION Y verita Técnicas de prospeccion y calificacion
GESTIOM [d= clisntes potenciales

[Canocimiento del sector comercial

Técnicas de identificacion de neceszidades de
capacitacion
. Investigacion de mercado vy anilisis de
CULTURA  TECMICA ¥ diferenciacion de la competenciz

HABILIDAD Conocimiento de la empresa

COMERCIAL Conocimientos de los servicios y descuentos

Redaccian del correo electranico
Manejo de las emocionss

RELACION Y Cominia del teléfona
COMUNICACION Comunicacion interma entre los
departamentos

*Mota:

a  5Se debe anslizar las fortalezas y debilidades de los vendedores y capacitarlos con
loz temas pertinentes de acuerdo 3l cuadro anterior.

1 Tenga cuidado con las demandas cuya motivacion sea ajenz a la
=ficacia y que pusden ser “escapes de |z reslidad”.

1 Integre los temas de capacitzcion en el plan general de accion, para gue la
capacitacion ses percibida como una aywda para la accion.

2 Decda las prioridades y el orden en el gue deben darse las acciones de
capacitacion.

2 Tenga en cuenta |as cuestionss de tiempo v de presupussto.



NOMBRE CODIGO
RUTA DE RI-0001
CAD INDUCCION
I\ o/ VERSION
Corporacion Americana TIPO AREA RESPONSABLE 1
de Desarrollo DOCUMENTO
e FORMATO Recursos Humanos
NOMBRE DE LAPERSONAQUE RECIBELAINDUCCION DOCUMENTO DE IDENTIDAD
PROGRAMACION INDUCCION: DIA: MES: ANO:
UNIDAD / PROCESO| NOMBRE DEL RESPONSABLE| HORA TEMAS A TRATAR DOCUMENTSSE'\LT)REGAR & FIRMA
1 Ventadeservicio, Argumentacion| Brouchures, fichadeventas,

Fuerza de Ventas

Respuesta con objeciones, Tomd libreta de notas.
de decisiones, Analisis de la
competencia,conocimientosde
los productos.

Fuerza de Ventas

Habilidad para descubrir la No aplica
necesidadoproblemadelcliente,
Capacidad de hacercontactos
potenciales, Tenacidady
perseverancia.

Recursos humanos

Fechadeentrega dedocumentos:

Firma

OBSE

RVACIONES




Objetivos del Plan de capacitacion

¢ QUE BUSCA LOGRAR CON LA CAPACITACION?

UN CONOCIMIENTO

Wdquirir un conocimiento
especifico.

Ejemplo: Conocimiento del
catalogo de cursas virtuales.

UNA HABILIDAD

\Adquirir técnicas

Ejemplo: Técnicas
que les  permitan
llevar & cabo una

buena labor
comercial.
UNA CONDUCTA Wwdoptar una actitud Ejemplo: Manera de

comportarse frente a la
necesidad de un cliente.




Logistica de la capacitacion

1. Loz expositores

En el caso de que hubiera otros participantes ademas del formador, informeles
del tiempo de que dispondran y del momento en que fendra lugar su
intervencion.

Z. Fechas, reservas, logistica

Confirme las fechas, el lugar de la actividad v todas las indicaciones necesarias
a todos los interesados. Ejemplo: programa, articulos, impresiones, efc.

3. Informacion y motivacion de los participantes

Invite a los paricipantes por escrito, acompanando con una carpeta que
contenga el programa de la actividad y los aspectos organizativos. Exprese por
gué usted considera importante esta accion de capacitacion, para la cual la
fuerza de venta habra sido sensibilizada con antelacion, por ejemplo, en

reuniones del equipo de ventas.

4, Preparacion del material, el equipamiento y la sala
Confeccione una lista de verificacion. Compruebe:

1 Disposician de las mesas.
2 Funcionamiento del equipamisnto.
2 Lists de= accesorios necesarios;
* Hoja de apuntes
= Marcadores nuevos de diferentes colores

5. Recepcion de los participantes

3 Prepare unz buena recepoidn
Presente el formador al grupao

1 Prepare una introduccion zl seminaric gue enfztice la importancia de la
accion de capacitacicn



Evaluacion y seguimiento

1. Quiénes intervienen en la evaluacion

Haga que intervengan en la evaluacian todos los involucrados: el formadaor, los
paricipantes, la direccion comercial y el responsable de capacitacion.

Z. Criterios de evaluacion

Objetividad de la evaluacicn

Actuacion y actitud del formadaor
Duracion y ritmo de |z actividad
Imtereses de formacion complementaria

YY Yy

3. Métodos de evaluacion

Cuestionarios individuales.

Escalas de calificacion (por criterios)

Evaluzcion en pequerios grupos v lusgo sintesis
Libre expresion de los evaluadores

YY Yy

4, Seguimiento

Dezpués de realizada la evaluacion, termine la actividad con una aplicacian a la
practica exponiendo el procedimiento de seguimiento elegido.

Ejemploz de seguimiento:
% (Cads participante s& compromete a un objetivo de mejoramisntao.
= Programacion de una sesion de revision gue se& enfocarda en las
dificultades encontradas parz la aplicacion.
= Balances frecusntes mediante reuniones del equipo comercial.
= Entrevistz individual de evaluacion com las EUpErvIsOres



Tabla 45 Proyeccion de ventas Cursos Cortos

PROYECCION DE VENTAS

Afi0 2018 | julio-18 | agosto-18 | septiembre-18 | octubre-18 [ noviembre-18 [ diciembre-18 |
INGRESOS
Ingresos totales 29.496,00| 10.436,00 7.450,00| 11.610,00| 0,00] 0,00] 0,00|
VENTAS PRECIO UNITARIO DE VENTA
Total alquiler y
Preclo Unktario administrativos | julio-18 | agosto-18 | septiembre-18 | octubre-18 | noviembre-18 | diciembre-18
[Costo Mensual 3.894,00 1.974,00] 1.120,00 800,00 0,00 0,00 0,00
PRECIO UNITARIO DE VENTA
Precio de
Tipos de descuentos cursoltaller julio-18 agosto-18 | septiembre-18 | octubre-18 | noviembre-18 | diciembre-18
20% 600,00 480,00 480,00 480,00 480,00 480,00 480,00
25% 600,00 450,00 450,00 450,00 450,00 450,00 450,00
ALCANCE PUBLICITARIO
¥ Facebook 2
Alcance de la publicidad Semanas julio-18 agosto-18 | septiembre-18 | octubre-18 | noviembre-18 | diciembre-18
Total personas
Personas alcanzadas alcanzadas 1.300,00| 1.300,00 1.300,00 1.300,00 1.300,00 1.300,00
Aforo de locales/
Inscripciones
Personas matriculadas esperadas 30 22 30
COSTO TOTAL
Costo Total julio-18 agosto-18 | septiembre-18 | octubre-18 | noviembre-18 | diciembre-18
Costos Administrativos (publicidad) 150,00 150,0 150,0 - - -
Costos Operativos 400,0 400,0 400,0 - - -
Costos Recursos Humanos 1.440,0 1.440,0 1.440,0 - - -
TOTAL 1.990,0 1.990,0 1.990,0 - - -

NOTA: No incluye alguin costo derecho de diploma y/o convenios, Influye el precio del local, Influye las horas académicas.
En este ejemplo se consideré los montos de los locales SALA KUELAP, SALAS SAN ISIDRO y COMPECY respectivamente, los honorarios de
los docentes y costos operativos, proveedores de coffie brake sin costo (por ello se asume 300 soles), costo de RR.HH se asume 120 soles x
horas académicas (3 o 4 horas x 4 dias).



lustracién 35 Lista de interesados para cursos cortos

CAD e

Corporacion Americana
de Desarrollo

Base de Datos ]

Ne NOMBRE TELEFONO CORREO CURSO QUE DESEA
1 Contreras Quispe Gary 91003595( Liverpool_sk02@hotmail.com resguardo y seguridad fisica
2 Bernaola Ramos Gusthin Antonio 95610604( antoniobr.0143@gmail.com Seguridad y salud en el trabajo, mineria e hidrocarburos
3 Susana Lozano Cumopa 94266805. slozanoc.94@gmail.com administracion-rrhh-economia
4 Juan carlos mejia Serna 98839400! jcmejial993@outlook.com seguridad ocupacional- ohsas 18001
5 Villanueva Rojas Jhonny 92037873¢ educacion
6 Pérez José Luis 95234805: joseluisperez28@gmail.com administracion-rrhh-economia
7 José Rogelio Zena Diaz 98997772 rogelio_palermo@hotmail.com habilidades gerenciales
8 Seguridad, salud ocupacional, medio ambiente-cctv, plan de
Winston John Amaya Abrigo 9682552902- 5828180 wamayachavez@hotmail.com respuesta a emergencia
. Seguridad, salud ocupacional, medio ambiente-cctv, plan de
9 Roberto Alonso Abrigo 940554136 robertalosnso009@gmail.com MESIPLESIE & @R
. . Seguridad, salud ocupacional, medio ambiente-cctv, plan de
10 Elevi Bueno Cabanillas 982413297 buenoc.1993@gmail.com respuesta a emergencia
Mend Rincon Moisé 992577819 Seguridad, salud ocupacional, medio ambiente-cctv, plan de
endoza Rincén Moisés . . i
1 za R ! moises_mendoza58@hotmail.com respuesta a emergencia
Seguridad, salud ocupacional, medio ambiente-cctv
Lancho Chavarria, Fernando dni- 07347925 .
12 ferlancho21@hotmail.com
Administraciéon de Seguridad
Salazar Chombo Cesar Augusto 993316948 .
13 9 salazar2930@hotmail.com
N X B . Seguridad, salud ocupacional, medio ambiente, cctv,
14 Mufioz Alejandria Rolin 984794097 rolinmu1999@hotmail.com Administracién de Seguridad
Superevisor
15 Abstenio Bravo Rojas 924221976 .
tenobravo@gmail.com
Administracion de Seguridad
16 Salguero Moran Alfredo 945767966
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llustracién 37 Matriz de consistencia

Problemas |

Objetivos

Hipotesis

Ge neralidade s

SCOmMmo la implementacion del
Balanced Scorecard mejora la
Gestion del Recursos Humanos
en la Corporacion Americana
de Desarrollo?

Determinar como la implementacion
del Balanced Scorecard mejorara la
gestion de Recursos Humanos en el
area de ventas en la Corporacion

A Mmericana de Desarrollo.

La implementacion del
Balanced Scorecard mejora
la Gestion de Recursos
Humanos en el area de
Wentas de la Corporacion
AMmMericana de Desarrollo.

Especificos

COmMmo la implementaciondel
Balanced Scorecard mejora la
Planeacion de los Recursos
Humanos en la Corporacion
AMmericana de Desarrollo?

Determinar como la implementacion
del Balanced Scorecard mejorara la
Planificacion de Recursos Humanos
en el area de ventas en la
Corporacion Americana de
Desarrollo.

La implementacion del
Balanced Scorecard mejora
la Planificacion de Recursos
Humanos en el area de
ventas de la Corporacion

A MmMericana de Desarrollo.

cCOmMmo la implementaciondel
Balanced Scorecard mejora la
Organizacion de los Recursos
Humanos en la Corporacion
AMmericana de Desarrollo?

Determinar como la implementacion
del Balanced Scorecard mejorara la
Organizacion de Recursos Humanos
en el area de ventas en la
Corporacion Americana de
Desarrollo

La implementacion del
Balanced Scorecard mejora
la Organizacion de Recursos
Humanos en el area de
ventas en la Corporacion

A MmMericana de Desarrollo.

cCOmo la implementaciondel
Balanced Scorecard mejora la
Ejecucion de los Recursos
Humanos en la Corporacion
AMmericana de Desarrollo?

Determinar como la implementacion
del Balanced Scorecard mejorara la
Ejecucion de Recursos Humanos en
el area de ventas en la Corporacion

AMmMericana de Desarrollo.

La implementacion del
Balanced Scorecard mejora
la Ejecucion de Recursos
Humanos en el area de
ventas en la Corporacion

A Mmericana de Desarrollo.

cCOmo la implementacion del
Balanced Scorecard mejora el
Control de los Recursos
Humanos en la Corporacion
A Mmericana de Desarrollo?

Determinar como la implementacion
del Balanced Scorecard mejorara el
Control de Recursos Humanos en el
area de ventas en la Corporacion
AMmericana de Desarrollo.

La implementacion del
Balanced Scorecard mejora
la Control de Recursos
Humanos en el area de
ventas en la Corporacion

A Mmericana de Desarrollo.




llustracion 38 Tema de Capacitacion

N Grupo CAD

Creando valot

Marco Estratégico

Grupo CAD

Direccién Comercial



Estrategias Generales Ventas

Creando valor

@ Grupo CAD Abiertas

Parala Cantraparte:
B 12 Beca en cursosvirtuales v ¥ Becaen semipresencialesy
presenciale s, para sus trabajadoresy familiares dire ctos.

l. Convenios Para C&D PERL:
. Acuerdos . Difusidn mediante maddulos (institucione s e straté gicas), o
3. Compromisos visitas directas, en los diasy hararios establecidos de comtn

acuerdo, durante lavigencia del convenio, acuerdo o
COMPrammi 50,
E Difusidn rediante intranet institucional

Farala Contraparte:

1. Descuentos . Descuentos especiales (grupo, corporativo, exalumnao).
Especiales Para CaD PERL:
. Mas oportunidades de ventas

Parala Cantraparte:
B 12 Beca en cursosvirtuales v ¥ Becaen semipresencialesy

) presenciale s, para sus agremiados v familiare s dire ctos,
l. Convenios

. Inzre sos directos de matriculas realizadas en su local
. Acuerdos

institucional, segiin % e stable cido.
Para CAD PERL:
. Difusian mediante intranet institucional .




CAD

Creando valor

t@) Grupo

* Generar noticias con interés periodistico real, dirigidas al consumidor,

* Indicar ventajas que ofrecemos y com o lesfacilitara la vida,

* Gestionar la publicacidn en medios conocidos y servicios de
publicacion de notas de prensa Web gratuitos v Web propia,

* Compartirla con algunos usuarios "influyentes" clayve,

= Comunicacio
nes

* |nvestigar a quién puede interesar losservicios que ofrece empresa v

trasmitirles cortésmente nuestra noticia. o
. ] * Comunicacio
* Buscar formas de em pezar una conversacion con ellos, haciendo
) P ) - nes
com entarios sohre su Gltim a publicacidn; buscando formas de poner

en valar la relacian.

* Coordinador
de Sede
* Marketing

* |dentificar y participar en eventos de trascendencia para generar
contactos potenciales

* Participar en ferias relacionadas al sector con la finalidad de N
o * Comunicacio
posicionar la marca,
nes




llustraciéon 39 Resultados Post-test

CAD ez RANKING EJECUTIVOS - OCTUBRE

Corporacidn Americana
de Desarrollo

"Empieza haciendo lo necesario, después lo posible, y de repente te
encontraras haciendo lo imposible."”

SEDE cARGO |  EECUTIVO OCTUBRE PROMEIMO JUNI/
o - M OCTUBRE 2018 ~
Lima Telemarketing ROSY SANDOVAL 164% 118%
Chiclayo Coordinador de Sede NILDA DEZA 158% 158%
Lima Asesor de Proyectos JAIME CHAVEZ 142% 115%
Huaraz Atencion al cliente HERIKA GAMARRA 63% 21%
Lima Ejecutivo de Ventas CARLA MENA 59% 15%
Chiclayo Atencion al cliente | JULIA COSSIO ANAYA 499; 62%
Central Logistica / Recepcién| VICTORIA RAMIREZ 38% 79%
Iquitos Coordinador de Sede|  ANNY HUAMAN 33% 50%
Ayacucho Coordinador de Sede| VILMA BUSTIOS DiAZ 23% 52%
Lima Ejecutivo de Ventas VALERIA FLORES 21% 21%

Actualizado al 31 de Octubre de 2018 |
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