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RESUMEN

La finalidad de esta investigacion es proponer un sistema web de automatizacion para la
recoleccion, actualizacion y analisis de los indicadores estratégicos de las cuatro perspectivas del
Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard, BSC por sus siglas en inglés, perspectiva
financiera, enfoque del cliente, procesos internos y aprendizaje/crecimiento para las operaciones
de negocio de C&W Business Honduras. El enfoque de esta investigacion se desarrolld con un
enfoque mixto, de alcance mixto descriptivo de corte transversal y no experimental. En esta tesis
se identificaron los principales indicadores a ser implementados por cada perspectiva de BSC, asi
mismo se realiz6 una comparacion a nivel de funcionalidad y costo entre plataformas existentes
en el mercado, la propuesta de disefio del desarrollo de la aplicacién mediante metodologia PMI y
la propuesta de disefio del desarrollo de la aplicacion por medio de metodologias agiles, SCRUM,

y de esta forma proponer el mejor contexto para la ejecucion del proyecto.

Palabras claves: Anélisis y Automatizacion, Cuadro de Mando Integral, Desarrollo de Software,

SCRUM, Gestidn de Proyectos, Indicadores Clave de Rendimiento.



unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

FACULTAD DE POSTGRADO
NAMES OF THE MAGISTERS:

GABRIELA LINDALEE ARGUETA LOPEZ
GRACIA MARIA PINEDA AGUERO

ABSTRACT

The purpose of this research is to make a proposal of a web automation system for the
collect, update and analysis of the strategic indicators of the four perspectives of the Balanced
Scorecard (BSC), financial, customer, internal process and learning/growth perspective of C&W
Business Honduras business operations. The focus of this research was developed with a mixed,
descriptive, transverse and non-experimental approach. In this thesis, we identified the main
indicators to be implemented by each BSC perspective. In addition, a comparison of functionality
and cost between existing platforms in the industry, the proposal for the software development
designs through PMI methodology and the proposal for the software development design through

agile methodologies as SCRUM is the best way for the execution of the project.

Key words: Analysis and Automation, Balanced Scorecard (BSC), Key Performance Indicators

(KPIs), Project Management Software Development, SCRUM.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1. Introduccion

La toma de decisiones de forma oportuna es lo que lleva a las empresas a mantenerse en el
mercado, es por eso que los grandes directivos deben tener las herramientas necesarias para
facilitar la informacion que permita visualizar el panorama general de la empresa, y que esté al

alcance de todos los que gestionan los datos para que la informacion sea fidedigna.

Uno de los métodos que ha sido utilizado en las ultimas décadas para la toma de decisiones
es el cuadro de Control de Mando Integral o Balanced ScoreCard (BSC), el cual esta dividido en
cuatro cuadrantes formado por las cuatro perspectivas del negocio, las cuales permiten tener un
mejor panorama de lo que esta sucediendo en la empresa, estas perspectivas son: con enfoque
financiero, con enfoque al cliente, con enfoque a los procesos y con enfoque al aprendizaje y

crecimiento de los colaboradores.

Actualmente existen sistemas que analizan por separados los datos, quedando mucha
informacion por fuera de analisis , lo que lleva a tomar decisiones poco asertivas, impactando
directamente en los resultados finales del cumplimiento de estrategias, tal es el caso de esta
investigacion, la cual se llevo a cabo en una empresa de telecomunicaciones, donde el 72% declard
gue no existia un sistema centralizado que les permitiera compartir y unificar la informacion, y un
91% estuvieron de acuerdo en implementar un sistema que les permitiera centralizar dicha
informacidn. A continuacion presentamos los objetivos de la investigacion, analisis, conclusiones

y recomendaciones.



1.2. Antecedentes

A medida que los modelos de negocio han evolucionado, las empresas se han visto en la
necesidad de mejorar todos los procesos que se llevan a cabo para desarrollar un producto o un
servicio con los mejores estandares de calidad y a corto tiempo, por lo que una de esas mejoras es
utilizar metodologias agiles que permitan una mejor comunicacion entre las diferentes areas de la
empresa, de forma que la informacion fluya de manera continua.

El Balanced ScoreCard es una herramienta que permite gestionar la vision y las estrategias
organizacionales para que estas sean tangibles, recopilando indicadores de cuatro perspectivas,
financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento.

El Balanced ScoreCard nace a mediados de los ochenta con una iniciativa del profesor
Kaplan y Nolan Norton, para investigar un método de “medicion del resultado de la empresa del
futuro”, con el fin de integrar los andlisis que ya existian, por ejemplo los analisis financieros, que
indica la rentabilidad de la empresa, y que para ellos ya se estaban volviendo obsoletos, la
investigacion se llevé a cabo en varias empresas de diferentes rubros.

En 1992 se publico en Harvard Business Review los descubrimientos de la investigacion
como Balanced ScoreCard, (Cuadro de mando Integral). Esto llevo el manejo de indicadores en
las cuatro perspectivas, que se convertiria en un sistema de gestion central. En 1996 se public6 en
Harvard Business Review, la utilizacion del Balanced ScoreCard como un sistema de Gestion
estratégica (Kaplan & Norton, 1996, p. 15).

En la tesis doctoral (Romero Zefia, J., 2013) concluye que la aplicacién de la estrategia
basada en BSC a la cooperativa COOPAC TUMAN, permitié conocer los indicadores de

evaluacion del capital tangible e intangible de la empresa que engloban toda la gestion.



Para poder implementar un sistema de informacion basado en BSC se pueden utilizar
metodologias agiles que permitan terminar el trabajo en menor tiempo y dandole valor al cliente.
SCRUM es un término que proviene de una jugada que tiene lugar durante un partido de

rugby, donde dos equipos alrededor de un baldn trabajan juntos para moverlo a traves del campo.
En 1990 se convierte en un método de desarrollo &gil concebido por Jeff Sutherland y su

equipo de desarrolladores.; en 2001, surge el manifiesto &gil, elaborado por Ken Beck y otros 16

notables desarrolladores de software en el que se establece lo siguiente:

Estamos descubriendo formas mejores de desarrollar software tanto por nuestra propia
experiencia como ayudando a terceros. A través de este trabajo hemos aprendido a valorar:
Individuos e interacciones sobre procesos y herramientas Software funcionando sobre
documentacion extensiva, Colaboracion con el cliente sobre negociacion contractual
Respuesta ante el cambio sobre seguir un plan esto es, aunque valoramos los elementos de
la derecha, valoramos mas los de la izquierda. (Pressman, 2010, p. 71)

Pressman (2010), también define el desarrollo de software agil “como un conjunto de
lineamientos de desarrollo que hace énfasis en la satisfaccion del cliente y en la entrega rapida
software incremental y métodos informales™.

En el 2002, Schwaber y Beedle desarrollaron mas los métodos de SCRUM vy describieron

la metodologia en el libro Agile Software Development with Scrum.

A continuacion se presenta una figura que muestra el origen de las metodologias agiles,
estas partes desde 1930 con el ciclo Deming (Plan, Do, Check, Act, ), planear, hacer, verificar y
actuar, es un ciclo de mejora continua que permite reducir el trabajo, mejorar la los tiempos de
entregas, y la calidad del producto. En 1940 aparece la metodologia KANBAN, un tablero para
acelerar los procesos de produccidn, y eliminar desperdicios, son procesos combinados; a estos le

siguen métodos de desarrollo de software con métodos agiles hasta llegar a SCRUM en 1999.



Figura 1. Evolucion del desarrollo &gil

Fuente: (PMO informatica, 2013)

Gonzélez, (2008), menciona en su tesis algunas practicas para ser agil, y se refiere a las
diferentes metodologias que se han desarrollado y llevo en practica como XP o Programacion
extrema, que tiene como objetivo acelerar los procesos tradicionales de desarrollo de software
reduciendo el tiempo de planificacion, otro método es la programacion en pareja, que consiste en
desarrollar en pares un producto mientras uno codifica el otro busca errores y mejoras de disefio
entre otras.

El objetivo de las metodologias agiles es poder mejorar el trabajo en equipo, mejorar la
comunicacion con el cliente y que la satisfaccion, al entregar productos sea mas rapido y con los
requerimientos solicitados. Es importante sefialar que las metodologias agiles se pueden combinar,
ya que no son restrictivas entre si, al contrario se adaptan a las necesidades de del grupo o la
organizacion, un ejemplo lo podemaos ver en la tesis hecha por (Garcia & Contreras, 2015), donde
muestran un analisis de la creacion de codigo usan la metodologia XP y SCRUM vy los resultados
fueron satisfactorios, teniendo como leccion aprendida mejorar la estimacion de tiempo de las

historias de usuarios, que es el tiempo que se tardan en realizar un entregable.



1.3. Definicion Del Problema
1.3.1. Enunciado Del Problema

Actualmente las organizaciones necesitan de acceso a la informacion en tiempo real para
poder tomar decisiones de forma oportuna, establecer objetivos estratégicos y reaccionar a los
eventos que se presentan en sus lineas de produccion o en los procesos a seguir para la adecuada
provision de sus servicios. La mayoria de empresas realizan procesos no automatizados y no
centralizados para la recopilacion, analisis, actualizacion y visualizacion de los datos. Los procesos
de comunicacién para organizar la data no estan definidos, convirtiéndose en retrasos para
actualizar dicha informacion en mdltiples plantillas, cada una de ellas por aparte, elaboradas a
mano, utilizando diferentes herramientas que ofrecen soluciones bésicas o0 que se orientan
solamente en una perspectiva del negocio, situacion que impacta directamente en la efectividad

del analisis final de resultados.

Tal es el caso de la empresa multinacional de telecomunicaciones C&W Business,
organizacion que actualmente en sus operaciones en Honduras cuenta con un sistema enfocado a
la medicién de indicadores en el marco de la perspectiva del cliente, situacién que limita a las
demas perspectivas del negocio a procesar y analizar sus indicadores clave mediante técnicas no

automatizadas y no centralizadas.

1.3.2. Formulacion Del Problema
Se carece de un sistema de recopilacion, actualizacion y andlisis de la informacion
centralizada, requerida para la gestion estratégica del BSC para C&W Business, el cual establezca
un recurso eficaz para abarcar las cuatro perspectivas del negocio: financiera, enfoque al cliente,
procesos internos y aprendizaje y crecimiento; perspectivas que engloban todos los procesos de la

organizacion para cumplir con sus objetivos estratégicos de negocio.



1.3.3. Preguntas De Investigacion

e ;Puede un sistema de automatizacion mejorar los procesos de integracion de datos de
los indicadores de la perspectiva financiera alineados al cuadro de BSC?

e ;Puede un sistema de automatizacién mejorar los procesos de integracion de datos de
los indicadores de la perspectiva de enfoque al cliente, alineados al cuadro de BSC?

e ;Puede un sistema de automatizacién, mejorar los procesos de integracion de datos de
los indicadores de la perspectiva de procesos internos alineados al cuadro de BSC?

e ;Puede un sistema de automatizacién mejorar los procesos de integracion de datos de
los indicadores de la perspectiva de crecimiento/aprendizaje alineados al cuadro de
BSC?

e ;Es factible realizar una comparacion de la aplicacion propuesta respecto a las
aplicaciones existentes en el mercado?

e ;La utilizacion de metodologias como SCRUM y PMI permitiria desarrollar un
software de recopilacion, actualizacion y analisis de datos de manera rapida y de alta

calidad?

1.4. Objetivos De Investigacion

1.4.1. Objetivo General

Proponer el disefio de una aplicacion Web mediante la Metodologia SCRUM, de tal forma
que por medio del analisis de Indicadores Estratégicos de las cuatro perspectivas de BSC,
financiera, enfoque del cliente, procesos internos, aprendizaje y crecimiento, y el analisis
comparativo de otras plataformas; se facilite la recoleccidn, actualizacion y analisis de indicadores

para las operaciones de negocio de C&W Business.



1.4.2. Objetivos Especificos

Proponer un médulo web enfocado al andlisis de los indicadores clave de la perspectiva
financiera de C&W Business que reflejen el comportamiento operativo y sustentable de la

empresa.

Proponer un modulo web enfocado al anélisis de los indicadores clave de la perspectiva de
la cartera de clientes de C&W Business, para mostrar los resultados concernientes a las

expectativas de este grupo.

Proponer un médulo web enfocado al andlisis de los indicadores clave de la perspectiva
procesos internos de C&W Business que presente la operatividad de los procesos

operativos del modelo de negocio de esta empresa.

Proponer un modulo web enfocado al anélisis de los indicadores clave de la perspectiva de
aprendizaje y crecimiento de C&W Business enfocado en la cultura organizacional y el

capital humano de la empresa.

Realizar un andlisis comparativo de las funciones, ventajas y desventajas de la aplicacion

propuesta respecto a otras herramientas existentes en el mercado.

Proponer un sistema de automatizacién que permita reforzar la vision estratégica de la
empresa a traves de la sistematizacién de los procesos de documentacion y analisis de sus
indicadores clave de BSC bajo un esquema de desarrollo de las metodologias SCRUM y

PMI para un disefio de software eficaz.



1.6. Declaracion De Variables

Variable Dependiente

Disefio de Aplicacion Web para Automatizacion de Analisis de Indicadores de BSC.

Variables Independientes

Indicadores clave de la perspectiva financiera.

Indicadores clave de la perspectiva del cliente.

Indicadores clave de la perspectiva de procesos internos.
Indicadores clave de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

Relacién Costo-Beneficio.

Variables Independientes

Y
Disefio de
Aplicacion Web
para
Automatizacion
de Analisis de

Indicadores de
BSC

X
o
X
Xa
X

Y = Disefio de Aplicacion Web

X1 = Indicadores clave de la perspectiva financiera.

X2 = Indicadores clave de la perspectiva del cliente.

X3 = Indicadores clave de la perspectiva de procesos internos.

Xa = Indicadores clave de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento.
Xs = Relacion Costo-Beneficio

Figura 2. Declaracion de Variables: Diagrama Sagital



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta la base tedrica que sustenta la investigacion realizada en el

contexto del desarrollo tecnoldgico y empresarial.

2.1. Analisis De La Situacion Actual

Esta seccion comprende el analisis de los cuatro diferentes entornos para conocer la
situacion actual a nivel socioeconémico, politico, empresarial y tecnologico en el que la empresa
de Telecomunicaciones C&W Business en Honduras se desempefia actualmente, y en la que se
enfoca esta investigacion realizada en torno al disefio y desarrollo de software para la mejora de

los procesos de andlisis de indicadores estratégicos.

2.1.1. Entorno Socioeconémico

El mundo globalizado en el que vivimos cada dia exige mas desarrollo a través del
crecimiento tecnoldgico y de la informacion, por lo que todos los aspectos relacionados a la
sociedad y a la economia van cambiando. Es por esta razon que se puede hablar de una nueva
economia, una economia centrada en la informacion y el conocimiento, elementos que se
convierten en los factores clave de la produccion, la productividad y la competitividad de todos
los agentes involucrados en este nuevo paradigma, agentes que los conforman las personas,
empresas, ciudades y paises Gascé (2010). Al tener la informacion y el conocimiento en un
enfoque centralizado podemos decir que nos encontramos en un mundo global, el cual requiere de

una economia global, por lo que Gascé (2010) menciona que:

Su principal caracteristica estriba en que muchas de las decisiones politicas o regulaciones que

van a afectar decisivamente nuestras vidas se toman fuera del espacio nacional, en un tipo de



transnacional no configurado institucionalmente como espacio ni como comunidad politica.

(p-3)

Aparte de la globalizacion se encuentra otra perspectiva economica que establece a la
misma como una economia en red, que toma parte del crecimiento tecnolégico y las redes que
forman las nuevas estructuras sociales para crear un entorno flexible que rompe los limites y las
fronteras entre paises pudiendo crear una estructura de interconexion para esta nueva economia

nueva y global.

América Latina y el Caribe es una de las regiones mas desiguales del mundo,
principalmente en la distribucién de la renta, acceso a vivienda, acceso a bienes y servicios
(educacidn, salud, financiamientos, servicios de comunicacion, etc.), oportunidad a un empleo,

espacio publico y otros factores que crean un entorno de bienestar para el individuo.
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Figura 3. Desigualdad en América Latina y Otras Regiones del Mundo: Coeficiente de Gini

Fuente: (CEPAL,2010).
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La figura 3 muestra los valores del indice de Gini que representan la desigualdad patente

en la region de América Latina y el Caribe con respecto al resto del mundo.

Este contexto hace que para los paises que se encuentran en la region latinoamericana
tornen lenta su transicion al mundo de las tecnologias de la informacion (TIC ’s) con la creciente
sociedad de la informacién y el conocimiento. Latinoamérica se enfrenta a grandes desafios que
hacen enfrentarse a esta region ante una transicion rapida, simultanea, eficiente y equitativa en la

era de la informacion para su economia (CEPAL, 2000).

Honduras es uno de los paises que ha experimentado conflictos sociales, politicos y
econémicos, situaciones que en el 2013 lo posicionaron como el pais con mayor desigualdad en el
ingreso de Latinoamérica (CEPR, 2013). En este contexto se puede decir que estos escenarios
ponen a Honduras como el pais més desigual en la region mas desigual del mundo, y esto hace que

trascienda paulatinamente hacia un desarrollo tecnolégico.

MUS 3

2007 2008 2009 2010 2011 2012 | 2013 2004 | 2015
Inversion | 280.9 537.4 360.4 267 316.9 295.4 358.9 361.1 231.8

Figura 4. Tendencia Inversion Extranjera Directa Sector Comunicaciones

Fuente: (Honduras en Cifras, 2013-2015)
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A pesar de estos escenarios poco favorables para los hondurefios, existio un creciente
flujo de inversion extranjera directa para el sector de las comunicaciones desde el 2007, la cual
tuvo una bajada desde el 2009 por los conflictos politicos experimentados en dicho afio, luego se
mantuvo sin grandes cambios, bajando significativamente en el 2015 en un 36% respecto a su
afio anterior. Parte de las empresas de inversion extranjera de capital estadounidense es C&W
Business, empresa de telecomunicaciones que opera en 18 paises en América Latina y el Caribe,

la cual opera en Honduras desde el 2010.

2.1.2. Entorno Politico
En los Gltimos afios Honduras ha experimentado conflictos politicos que han afectado su
economia, aumentando los indices de pobreza, desempleo y desigualdad social respecto al resto
de los paises latinoamericanos (CEPR. 2013). Estas situaciones se vieron ain mas manifiestas con
el conflicto politico y social del 2009. Estas afecciones a nivel de pais son las que mantienen a

Honduras en un estado progresivo de desarrollo.

Parte de los elementos de desarrollo que cabe destacar en cuanto al crecimiento en
tecnologia, informacidn y conocimiento es el Plan de Tecnologias de Informacion y Comunicacién
(TIC) para Honduras, por medio del cual el gobierno de Honduras busca una manera de mejorar
el servicio publico, promover la economia, combatir la corrupcion y buscar una solucién ante la
falta de herramientas a nivel tecnoldgico, y asi controlar la administracion de las instituciones
gubernamentales por medio de la implementacion de las TIC’s (KDI, 2012). Este plan busca
fortalecer el Plan de Nacion 2010-2038. Este plan busca fortalecer el Plan de Nacidén 2010-2038 y
alinearse a los objetivos estipulados en el mismo en el que a nivel global se busca una mejoria en
los 5 ejes que conforman el desarrollo de la nacién: seguridad, economia, igualdad de

oportunidades, ambiente, democracia efectiva y responsable.
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2.1.3. Entorno Empresarial

Honduras se ve limitado en su desarrollo empresarial por diversos elementos que afectan
directamente a este sector, entre estos elementos destaca el ambiente de corrupcion, que en el 2016
Honduras percibié un indice de corrupcion de 30 puntos segin el ranking de corrupcion
gubernamental, clasificando este indice a los paises con puntuacion de O (altos niveles de
corrupcion) a 100 (bajos niveles de corrupcion); otro elemento importante a destacar es la
inseguridad ciudadana, situacion que limita el desarrollo empresarial ya que atemoriza a entes de
inversion extranjera, causal de cierres de empresas por el cobro del mal logrado impuesto de guerra

y su impacto en la produccion y provision de servicios de estas empresas.

El entorno politico es otro elemento limitante del desarrollo empresarial, ya que crea un
entorno de incertidumbre en el pais lo cual hace que las grandes y medianas empresas, nacionales
y extranjeras, se vean limitadas en su elaboracién y ejecucion de estrategias a mediano y largo

plazo.

A nivel empresarial Honduras se constituye tanto de empresas grandes, medianas y
pequefias, pero principalmente de medianas y pequefias empresas, asi como de negocios
informales, ya que “Honduras es un pais de ingreso medio-bajo que se enfrenta a desafios
significativos, con cerca del 63 por ciento de la poblacion viviendo en la pobreza en 2014 (Banco

Mundial, 2016).

De ese grupo conformado por las grandes empresas forma parte C&W Business,
subsidiaria de Cable & Wireless Communications, una compaiiia de Liberty Global, que opera en
Honduras desde hace mas de 10 afios ofreciendo multiples servicios en el area de las

telecomunicaciones. C&W Business compite a nivel nacional con empresas como Claro, Tigo,
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Cable Color, REYTEL y Hondutel, quienes también se orientan a la provision de servicios de

internet, conectividad, telefonia soluciones y servicios de TI.

Arjona (1999) en su enfoque préactico de la direccion estratégica nos dice que:

El rendimiento empresarial esta asociado al producto o utilidad que se genera por su
intervencion. El problema radica en acotar el ambito de este concepto y relacionarlo con la
estrategia empresarial. El éxito de una empresa y su capacidad de competir dependen, en
general, de dos factores. Por un lado, del acierto en la eleccion del negocio, esto es, en tomar
las decisiones correctas sobre el mercado o mercados donde competir, con quée productos, qué
canales de distribucion, qué tecnologia, como estructurar adecuadamente las unidades
estratégicas de negocio, etc. (p.4)

C&W Business como proveedor de servicios tiene sus estrategias establecidas con
orientacion al cliente en sus unidades estratégicas de negocio. Actualmente C&W Business utiliza
una herramienta para medir la lealtad de los clientes mediante el indicador de Net Promoter Score

(NPS).

2.1.4. Entorno Tecnolodgico
Vivimos en una sociedad en constante crecimiento en cuanto a tecnologia e informacién
se refiere. Los esfuerzos por adoptar esta “cultura de la informacion y tecnologia” comienzan en
América en la década de los ‘60 y *70. Segun Pefia & Martinez (2008) en Latinoamérica no existe
ningun pais que ocupe la categoria de lider en la sociedad de la informacidn, encontrandose
solamente México, Argentina, Costa Rica y Chile como “lideres potenciales”; dentro de este grupo

se encuentra Honduras en el puesto numero 61 de 72 paises.

Tal como se dijo en el analisis del entorno empresarial, la fuerza productora y de provision
de servicio esta en las pequefias y medianas empresas, existiendo una amplia cobertura en el acceso
a la telefonia fija, acceso a radio, teléfono celular y acceso a las computadores, haciendo notar que

el uso de estas es de mas de 20 afnos (Gonzélez, Azofeifa & Chamberlain,2005). Para las empresas
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grandes y especialmente las empresas multinacionales, existe una marcada exigencia de
mantenerse a la vanguardia en cuanto al uso de las TICs, ya que la comunicacion mayoritariamente
es a través de este tipo de tecnologias y sistemas para comunicarse via remota con otras unidades
de trabajo en cualquier parte del mundo. Tal es el caso de C&W Business, proveedor de servicios

de telecomunicaciones en 18 paises a nivel de Latinoamérica.

2.2. Teorias De Sustento
2.2.1. Andlisis De Metodologia Agil Para EIl Desarrollo De Software.
La metodologia agil es el resultado de una mejora continua en el desarrollo de Software,
propone mejorar la eficiencia de las personas involucradas en el proyecto, minimizando el impacto
de las tareas que no son relevantes para alcanzar los objetivos del proyecto, y por lo tanto

minimizar los costes.

Estas metodologias sustituyen el desarrollo tradicional de software de tipo cascada, que
parte de la obtencién de un requerimiento de parte del cliente, luego el analisis de requisitos,
construccién de disefio, codificacion del sistemas; prueba, implementacion y mantenimiento, la
probabilidad de finalizacion con éxito es baja (Schwaber, 1995), debido que este tipo de métodos
no permiten muchos cambios en la planificacion inicial y es posible que el cliente haga cambios

resulta ser ineficiente, y se aumentan el tiempo y por consiguiente el costo del software.

Todas las metodologias sigue los principios del manifiesto &gil (Beck, 2001) que presentan

los siguientes valores:

e Los individuos y su interaccion, por encima de los procesos y las herramientas.
e El software que funciona, frente a la documentacion exhaustiva.

e La colaboracidon con el cliente, por encima de la negociacién contractual.
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e La respuesta al cambio, por encima del seguimiento de un plan.

Existen varios tipos de metodologias para el desarrollo de software entre ellas, KANBAN,

XP, Y SCRUM las cuales se describiran a continuacion.

2.2.1.1. Metodologia KANBAN
KANBAN usa un mecanismo de control visual para hacer seguimiento del trabajo
conforme este viaja a través del flujo de trabajo. Tipicamente, se usa un panel o pizarra con
notas adhesivas 0 un panel electronico de tarjetas. Las mejores practicas apuntan

probablemente al uso de ambos.

(Anderson, David, 2010), menciona lo siguiente:

Kanban contienen lo que se le conoce un sistema de arrastre porque el nuevo trabajo se

introduce en el sistema solamente cuando hay capacidad para llevarlo a cabo, un sistema

de arrastre no se puede sobrecargar si la capacidad se ha establecido adecuadamente y esta

limitada por el nimero de tarjetas de admision en circulacion. (p. 15).

Este enunciado es importante porque resalta la importancia de usar Kanban en el proceso
de produccion, el no sobrecargar la capacidad de los recursos, y que los equipos realicen sélo las
actividades que le son asignadas en el tiempo que se estimo inicialmente; asi el equipo sélo se
enfoca desarrollar lo que esta en procesos y no lo que esta en cola. Esto indica que Kanban nos
ayuda a “ limitar en un equipo la capacidad del trabajo en proceso y equilibrar la demanda en el
equipo contra el rendimiento de su trabajo entregado” (Anderson, David, 2010, p. 17).

El método Kanban mejora el rendimiento, la calidad del producto, mejora los flujos y
contribuye a reducir el tiempo de entrega por lo que lleva a mejorar la relacion con los clientes y

gue aumente su confianza con el producto recibido, y satisfecho por las entregas frecuentes que se

obtienen utilizando el método.
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Tabla 1. Elementos que caracterizan la metodologia KANBAN

Visualizar el flujo de trabajo
Limitar el trabajo en proceso
Medir y administrar el flujo
Propiedades Hacer las politicas del proceso explicitas
Utilizar Modelos para reconocer Oportunidades de
Mejora

Enfoque a la Calidad

Reducir el trabajo en Proceso y entregue seguido

Equilibrio de la demanda contra el rendimiento
Beneficios Priorizar

Atacar las fuentes de variabilidad y mejore el

proceso

Los elementos de la tabla 1, muestran la importancia de utilizar KANBAN ademaés de una
caracteristica que la hace resaltar de las otras metodologias es que el momento de encontrar un
error el proceso se detiene hasta solucionarlos, hace que se mejore la calidad del productos a

entregar.

2.2.1.2. Metodologia Programacion Extrema (XP)
“La programacion extrema (XP), es un enfoque de desarrollo de software que adopta lo
que generalmente conocemos como practicas de desarrollo de software aceptables y las lleva al

extremo” (Kendall, Kendall, Laudon, & Laudon, 2010).

El objetivo principal de estas metodologias es acelerar los procesos y liberar el software
rapidamente; manipulando las cuatro variables de control con las cuatro actividades principales
del XP en los casos que sean necesarios para tener mayor satisfaccion en los clientes. XP no son
s6lo valores, también son valores y principios para la colaboracion entre los desarrolladores y los

clientes que se presentan en la Tabla 2.
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Tabla 1. Elementos que caracterizan la Metodologia XP

Elementos que caracterizan la Metodologia XP

Codificar
Probar
Escuchar
Disefiar
Tiempo
Costo
Calidad
Alcance
Proporcionar una rapida retroalimentacion,
Los principios en los que se basa la programacién Adoptar la sencillez,
XP Cambiar progresivamente
Aceptar el cambio y alentar el trabajo de calidad

Actividades del XP

Variables de Control de XP

La comunicacion,
Simpleza
Valores para el desarrollo con XP Valentia

La retroalimentacion.
Fuente: ( Kendall & Laudon, 2010, p. 601).
En esta metodologia es importante el compromiso del equipo en llevar a cabo las
actividades en el tiempo que se ha estimado, cumpliendo con el alcance, calidad y dentro del costo,
adoptar los principios como propios y los valores descritos para llevar al éxito cualquier proyecto

que se desarrolle.

2.2.1.2.1 Proceso de desarrollo XP

Elegir un Seleccionar y
ard Compariero de g escribir casos gurg
programacion de prueba

Seleccionar escribir el

una tarea

codigo

aplicar los Depurar

casos de cddigo hasta
pruebas que apliquen

Figura 5. Proceso para implementacion de Metodologia XP
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2.2.1.3 Metodologias SCRUM
Scrum es el término que define a la formacién méas reconocible del rugby, en la que ambos
equipos agazapados y atenazados entre si, empujan para obtener el balén y sacarlo de la formacion

es tocarlo con la mano.

Menzisky & Lépez & Palacios (2016) definen Scrum como:“Un ambiente de trabajo
caracterizado por la composicion de equipos auto organizados que trabajan de forma agil:
con autonomia y solapamiento de las fases de desarrollo, y compartiendo el conocimiento y

aprendizaje de forma abierta” (p.13).

Tabla 2. Elementos que caracterizan la Metodologia SCRUM

Principios de Scrum Gestion evolutiva del producto, en lugar de la tradicional o predictiva.

Calidad del resultado basado en el conocimiento tacito de las personas, antes que
en el explicito de los procesos y la tecnologia empleada.

Estrategia de desarrollo incremental a través de iteraciones(Sprint)
Beneficio de SCRUM Controla los costos

Los resultados son en corto tiempo

Flexibilidad y adaptacion respecto a las necesidades del cliente

Gestion sistematica del Retorno de la inversion

Calidad

Equipos que trabajan motivados

La tabla anterior se describen las caracteristicas que componen a la metodologia SCRUM,
en los principios menciona lo que se deben cumplir para incorporar la metodologia en una
organizacion, se toma en cuenta la habilidades de cada individuo para desarrollar los proyectos, lo
que resulta con beneficio de interés a la organizacion como tener resultados a corto tiempo y
flexibilidad en la adopcidn de cambios que a su ver genera satisfaccion y confianza al cliente. Cosa

gue no sucede con los métodos tradicionales.
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2.2.1.3.1. Proceso de SCRUM

Figura 6. Proceso de Implementacion del SCRUM
Fuente: (Kniberg, H. & Skarin, M., 2010)

2.2.2. Antecedentes De La Metodologia Agil.

El desarrollo de sistema tradicional tiene un ciclo de vida con siete fases que son la
identificacion de los problemas, determinacion de requerimientos de informacion, analisis de
necesidades del sistema, disefio del sistema recomendado, desarrollo y documentaciéon del
software, pruebas y mantenimiento del sistema, implementacién y evaluacion del sistema, este

método también es llamado método de cascada.
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Este método resultaba se ineficaz debido que en la etapa de prueba si se encontraba un error
se debia redisefar el sistema y volver con los proceso de desarrollo y documentacién prueba. Lo

que elevaba el tiempo, costo de los proyectos.

2.2.2.1. Comienzos de Metodologias agiles
El término agil fue definido en el manifiesto agil en el 2001, Kent Beck convoco a un
grupo de 17 prestigiosos expertos en gestion de proyectos, ingenieria y desarrollo de software en
una reunion en Salt Lake City, donde se expusieron los problemas que se encuentra para la
finalizacién con éxito de los proyectos, y concluyd que un proyecto siempre va a tener cambios, y
las metodologias usadas no se adaptaban facilmente a esos cambios, lo que resulto de esta reunién

fueron los cuatro principios del manifiesto agil (Ver pag. 15).

El desarrollo de software agil, es un grupo de métodos que permiten el desarrollo de forma
iterativa, adaptativa, e incremental. Cada método tiene sus propios valores y principios que los
grupos de trabajo se adaptan y desarrollan dando soluciones de forma incremental, estos grupos

son auto organizados y multifuncionales.

La mayoria de las metodologias agiles para el desarrollo de software fueron adaptadas de
métodos para la gestion de calidad, como Lean Manufacturing, del japonés Taiichi Ohno, donde
se eliminan los desperdicios, lo que permite reducir el tiempo entre el pedido del cliente y la

entrega del producto mejorando la calidad y reduciendo los costos.

2.2.3.2. Comienzos de SCRUM

SCRUM parte de un estudio de Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi donde analizaron
varias empresas del area tecnoldgica para ver como trabajaban los equipos y como se desarrollaban

los productos.
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En este estudio realizado en 1986, se compard la forma en como trabajaban los equipos
con la formacion de SCRUM del rugby, lo que se produjo el surgimiento del nombre de la
metodologia y la redefinieron como “el protagonismo de equipos brillantes, auto organizados y
motivados, que abordan el desarrollo sistemas complejos partiendo de una visién general y

solapando las fases del desarrollo” (Alexander Menzisky et al., 2016, p. 13).

Est&4 metodologia se puede aplicar a todos los esfuerzos que tengan requisitos inestables y

que requieren rapidez y flexibilidad para el desarrollo.

En 1995 fue publicado “Scrum Development Process” en OOPSLA 95, por Ken Schwaber,
es un conjunto de reglas para el desarrollo de software que él habia empleado en su empresa para

el desarrollo de Delphi.

Actualmente existen una organizacion llamada “Scrum Alliance” con el fin de difundir el
marco de trabajo para les desarrollo de software. Scrum.org fundado en 2009 como una
organizacion global, dedicandose a mejorar la profesion de entrega de software reduciendo las
brechas para que los productos de trabajo y trabajo sean confiables ambas creadas por Ken

Schwaber.

2.2.3. Analisis Critico De Las Metodologias
Por los momentos no existe una sola de las metodologias de desarrollo de software que se
determine como la mejor, el modelo a utilizar depende las necesidades de la organizacion, o de los
equipos de trabajo, estos modelos s6lo dan un marco de referencia en el que hay ciertas
restricciones y directrices por ejemplo Scrum obliga a trabajar con iteraciones de duracion fija 'y

equipos interdisciplinarios, Kanban obliga a usar tableros visibles y limitar el tamafio de las colas,
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y la programacién extrema todavia utiliza los elementos de programacién en cascada, solo que los

acelera, y eso hace més riesgoso el proyecto.

La herramienta que se debe usar va a depender del tipo de restriccidbn que estamos

dispuestos a cumplir, (Kniberg, H. & Skarin, M, 2010, p. 7) afirman:

“Un proyecto puede triunfar debido a una gran herramienta, Un proyecto puede triunfar a
pesar de una pésima herramienta, Un proyecto puede fallar debido a una pésima herramienta, un

proyecto puede fallar a pesar de una gran herramienta” (p. 7).

Pero debido al dinamismo y variabilidad del entorno tecnoldgico en el que actualmente se
desenvuelven las organizaciones, es necesario adoptar metodologias y herramientas que permitan
aumentar la productividad y satisfacer las necesidades en constante cambio y solucionar en el
menor tiempo posible, es por eso que el enfoque de gestion agil por medio de SCRUM representa

este apoyo de facilitacion de solucion, de flujo de informacion y entrega de valor al producto final.

2.3 Conceptualizacion
2.3.1. Cuadro De Mando Integral Como Instrumento De Control
El objetivo de utilizar el cuadro de Mando Integral es para obtener la informacion
pertinente de las perspectivas financiera, de cliente, Procesos internos y aprendizaje y crecimiento
que permitan realizar controlar esa informacion de forma oportuna para linearlos a la estrategia de

la organizacion.

El cuadro de Mando Integral (CMI) es una herramienta que proporciona a los directivos un
equipo de instrumentos que permiten la traduccion de la estrategia y la mision de una
organizacion en un amplio conjunto de medidas de la actuacion, que proporcionan la
estructura necesaria para un sistema de gestion y medicion estratégica. ( (Kaplan & Norton,
1996, p. 14)
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Para que una organizacion pueda implementar el CMI, debe tener la estrategia bien
establecida de modo que las medidas a recolectar puedan darle informacion que permita encaminar
a los objetivos estratégicos, en caso que estos varien se puede actuar de forma rapida para que se

alineen, esto permite disminuir los altos costos de reacciones tardias.

El cuadro de mando Integral proporciona un marco para considerar la estrategia utilizada

en la creacion de valor desde cuatro perspectivas diferentes (Kaplan & Norton, 1996, p. 31):

2.3.1.1. Perspectiva Financiera
Es la estrategia del crecimiento, la rentabilidad y el riesgo vista desde la vista del
inversionista, en el que su principal enfoque es el crear valor para la empresa a través de los
indicadores gue reflejen el rendimiento a nivel operativo, de crecimiento y sustentabilidad de la

empresa. Para esta perspectiva financiera, Norton y Kaplan (1996) nos indican que:

El CMI retiene la perspectiva financiera, ya que los indicadores financieros son valiosos
para resumir las consecuencias econémicas, facilmente mensurables, de acciones que ya
se han realizado. Las medidas de actuacion financiera indican si la estrategia de una
empresa, su puesta en practica y ejecucion, estan contribuyendo a la mejora del minimo
aceptable. (p. 39).

Los objetivos e indicadores financieros sirven de punto de partida para fijar los objetivos e

indicadores en las demas perspectivas del CMI.

2.3.1.2. Perspectiva de Cliente
La estrategia para crear valor y diferenciacion desde la perspectiva del cliente, centrandose
en lo que la empresa necesita llevar a cabo para garantizar la retencion del cliente y la adquisicion

de nuevos clientes para mantener la rentabilidad de esta.
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“Esta perspectiva acostumbra a incluir varias medidas fundamentales o genéricas de los
resultados satisfactorios que resultan de una estrategia bien formulada y bien implantada” (Norton

& Kaplan,1996, p.43).

Una de las ventajas principales de esta perspectiva es poder mejorar la satisfaccion del
cliente, en base a un analisis de los indicadores, lo que permite aumenta la participacion del

mercado.

Los segmentos de esta perspectiva representan el “componente ingreso” que son las fuentes

de los objetivos financieros de la empresa.

2.3.1.3. Perspectiva de Procesos internos
Las prioridades estratégicas de distintos proceso que crean satisfaccion en los clientes e
inversionistas. Los indicadores de esta perspectiva deben de ir adecuados a las operaciones de la
empresa ya que debe de tomar en cuenta el modelo de negocio o la cadena de valor del mismo,
tomando en cuenta las actividades que la empresa lleva a cabo para cada uno de los eslabones de

esta cadena.

2.3.1.4. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento
Las prioridades para crear un clima de apoyo al cambio, la innovacién y el crecimiento de
la organizacion. En esta perspectiva se hace un enfoque a las acciones que daran resultados a

largo plazo para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

La siguiente tabla muestra un resumen de la importancia que tiene cada una de estas
perspectivas en la ejecucion del BSC para el establecimiento de estrategias y cumplimiento de

objetivos de la empresa:
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Tabla 3. Pespectivas del Balaced Scorecard

Perspectiva del Balanced Scorecard Importancia

Dar a conocer la informacion actualizada y precisa del rendimiento y
desempefio financiero de la empresa a los inversionistas de la misma.

Financiera
Parte esencial de las estrategias organizacionales, ya que le permiten a la
Del Cliente compafiia alcanzar metas, destacarse y diferenciarse frente a la competencia.
Identifica los procesos criticos de la empresa en la que la organizacion debe
destacar para cumplir con las expectativas de los clientes y de los accionistas
Procesos Internos en cuanto al rendimiento financiero.
Enfoque al medio que alcanzara a cumplir con los objetivos de las
Aprendizaje y Crecimiento perspectivas anteriores, es decir, enfoque en el talento humano.

Generalmente todos los indicadores de cada perspectiva son manejados por las empresas,
pero no se trabajan como se deberian, es decir, se analizan de forma aislada y no se logra tener un
fin especifico entre una perspectiva y otra, el CMI los integra para materializar la estrategia

organizacional y la vision.

Las organizaciones han ajustado el CMI para tenga éxito su estrategia, por lo que las
empresas tecnologicas como C&W no es la excepcion, siendo una empresa que cambia de
estrategia continuamente debido a los cambios de mercados y avances tecnoldgicos, esta
herramienta por su flexibilidad permite que la estrategia actualizada se vuelva a esparcir por todos
los usuarios de la informacion. A continuacion se muestra un diagrama de cémo fluye la

informacion dentro de una empresa que implementa el CMI.

Como muestra la Figura 7, una organizacion debe ver como llevar al éxito las cuatro
perspectivas del CMI, en todas ellas se debe evaluar los objetivos, los indicadores de éxito,

iniciativas que llevaran al éxito la estrategia establecida.
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( «Si tenemos éxito W ( Para alcanzar mi h
¢cOmo nos veran vision, ¢ como
nuestros deben verme mis
accionistas? clientes?
— Perspectiva Perspectiva del —
Financiera cliente
Perspectiva de
 _ aprendizaje y

crecimiento

-Para satisface a mis
clientes ¢En que
procesos debe
destacar?

«Para alcanzar mi

visién, (Cémo debe

aprender y mejorar
organizacion?

Figura 7. Definicion de las relaciones causa y efecto de la estrategia

Fuente: (Kaplan & Norton, 2000, p. 87)

2.3.2. Ciclo De Vida De Un Proyecto

El ciclo de vida de un proyecto en Inicio, planificacion, Ejecucion y cierre; en el inicio es
donde se concibe la idea del proyecto y lo que el cliente espera de producto final, en la planificacion
se determina el alcance, tiempo y costo, se determina la estructura de desglose de trabajo para
elegir los recursos humanos y cada asignacion, en la ejecucion se evalla si lo desempafiado hasta
el momento va de acuerdo a lo planificado, se determinan las razones por las que no han salido lo
que se ha planificado, permite llevar un mejor control. El cierre es la entrega del producto por el
cual se realiz6 el proyecto, documentacién de lecciones aprendidas, cierre de cuentas, firmas de

entregas satisfactorias.
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Figura 8. Ciclo de vida de un proyecto

Fuente: (Lled6 P. 2007).

En el gréfico anterior nos muestra el clico de vida de un proyecto, se ve cOmo se comportan
los recursos en el avance del proyecto a través del tiempo, en la fase de planificacion son pocos
los recursos utilizados, y el mayor esfuerzo es al inicio del proyecto, sin embargo se ve como
aumentan los recursos y los costos en la fase de ejecucion, la fase de control generalmente se

ejecuta en todo el proyecto.

2.3.2.1. Planificacion De Proyecto
Para desarrollar la propuesta del sitio web para la implementacion del BSC se utilizara la
linea de alcance, tiempo y costo apegadas a practicas del PMI, con el objetivo de tener un mejor
control en la ejecucion del proyecto, esta fase es de mucha importancia porque asegura lo que se
desarrollara segun lo previsto, asegura los responsables de las tareas, el orden en el que se van a

desarrollar las tareas y la duracion de las mismas.
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La linea base de un proyecto es la informacion minima de que debe tener un director de
proyecto para asegurar la calidad del mismo, una de las principales labores de un director de

proyectos es controlar y la linea base del proyecto para asegurar que este sea exitoso.

La linea base del alcance lo describe en enunciado del alcance proyecto, la estructura de
desglose del trabajo (EDT) y el diccionario del EDT; asi mismo se describe que la linea base del

tiempo es el cronogramay la linea base del costo se debe incluir el presupuesto del proyecto.

2.3.2.1.1. Linea Base del Alcance
Esta compuesta por el enunciado del alcance del proyecto, este comprende la descripcion
del proyecto, los entregables, los criterios de aceptacion, las restricciones, la estructura de desglose

de trabajo y el diccionario del EDT.

Descripcion del proyecto: Se explica de lo que se trata el proyecto, el alcance del

producto, y se defino lo que no es el proyecto.

Entregables: son constituios por los paquetes de trabajo, y los que tiene informacion de

que es lo que se debe hacer para poder completar el alcance del proyecto.

Criterios de aceptacion: Son todas las condiciones que un sponsor define para poder

aceptar los entregables como exitosos

Restricciones: son las reglas o normas que se deben cumplir en el desarrollo del proyecto,

estas son definidas por el sponsor, el director de proyecto y los cliente

Estructura de desglose de Trabajo (EDT): consiste en dividir el proyecto en menores

componentes para facilitar la planificacion.
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Diccionario EDT: Contiene las especificaciones de los elementos de la EDT, para que

esta no tenga problemas de comprension.

2.3.2.1.2. Plan de Gestion de Tiempo

Guia de los fundamentos para la direccion de proyectos (2013), determina que La

Gestion del Tiempo del Proyecto “incluye los procesos requeridos para gestionar la terminacion

en plazo del proyecto”. ( p. 141)

Los siete procesos de la gestion de tiempo se describen a continuacion:

~

Planificar la gestion del cronograma: definir los procesos para desarrollar, gestionar y
controlar la agenda del proyecto.

Definir las actividades: identificar cada una de las actividades que se deben realizar para
lograr un proyecto exitoso.

Secuenciar las actividades: analizar qué tipo de dependencias existe entre las distintas
actividades.

Estimar los recursos de las actividades: determinar cuéles son los recursos necesarios y
disponibles para llevar a cabo cada actividad.

Estimar la duracion de las actividades: estimar el tiempo necesario para completar las
actividades.

Desarrollar el cronograma: analizar la integracion existente entre la secuencia, los
recursos necesarios, las restricciones y la duracion de cada actividad.

Controlar el cronograma: administrar los cambios en el cronograma.
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2.3.2.1.2. Estructura de Desglose de Trabajo o EDT
(Lledd, 2013), define que la EDT “es un proceso que consiste en dividir al proyecto en
menores componentes para facilitar la planificacion del proyecto” (p. 100). En este proceso se

visualiza mejor los responsables de cada entregable del proyecto.

2.3.2.1.3. Método del Camino Critico o CPM
Es una herramienta que se utiliza para analizar las actividades que se construyen un
proyecto, muestra las secuencias de las actividades que ayuda a determinar cuales son las mas
esenciales en el proyecto y que no se deben retrasar para que el proyecto termine en el tiempo

establecido.

El método de la ruta critica se utiliza para estimar la duraciéon minima del proyecto y
determinar el nivel de flexibilidad en la programacion de los caminos de red l6gicos dentro
del cronograma. La ruta critica es la secuencia de actividades que representa el camino mas
largo a través de un proyecto y determina la menor duracién posible del mismo.(PMI, 2013,
p. 176)

2.3.2.1.4. PERT
El método PERT permite estimar la duracion de cada actividad que tiene un proyecto, en este
andlisis se utiliza lo que se llama juicio de expertos, que es estimar en base a la experiencia previa

que dicha actividad, La ventaja de este método es que despeja el grado de incertidumbre sobre la

duracién esperada.

El método PERT estima las actividades en base a tres valores para encontrar un rango
aproximado de duracién de una actividad. Los valores son, el mas probable (tM), Optimista (tO)

y pesimista (tP).
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Se puede calcular el tiempo esperado (tE) de una actividad con la siguiente formula:

. (t0 + $tM + tP)

Ecuacién 1 Estimacion de tiempo

Figura 9 Ejemplo de Método PERT

La figura 9, es un ejemplo de un diagrama utilizando el método PERT, las lineas rojas
representan las actividades de la ruta critica, donde no se pueden retrasar para que no afecte el

tiempo de finalizacién del proyecto.

2.3.2.1.3. Linea base de Costo
Se establece con el proceso de crear el presupuesto que consiste en sumar los costos

estimados de las actividades individuales o de los paquetes de trabajo (PMI, 2013).

2.3.3. Andlisis costo beneficio

Para poder verificar que el sistema es viable se realizara un analisis costo beneficio, que de
una guia para la toma de decisiones, si se debe 0 no continuar con el proyecto. La guia PMI (2013)
define El analisis costo beneficio como “una herramienta de andlisis financiero utilizada para

determinar los beneficios proporcionados por un proyecto, respecto a sus costos” (p. 528).
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La siguiente figura muestra los pasos que se deben seguir en el andlisis costo beneficio.

LLuvia de 1deas parala Determiar los costos _
recoleccion de datos para cada factor. Determinar el costo
relevantes para el Pueden ser exactos o de cada beneficio
proeyecto estimados

* Sumar costos para
cada propueta

«Realicionar los
totales de los costos
y Beneficios

Figura 10. Pasos para realizar un analisis de costo Beneficio

2.3.3.1. Métodos para el analisis costo beneficio
Los métodos mas comunes para este analisis incluyen: el punto de equilibrio, el periodo

de devoluciodn, el valor presente Neto, la tasa interna de retorno.

El punto de equilibro: La finalidad del punto de equilibrio en determinar cuando los

ingresos son iguales a los costos.

El periodo de devolucidn: es el tiempo requerido para recuperar el monto inicial de una
inversion inicial de una inversién de capital. Toman cuenta los beneficios, tales como el valor
asegurado. Este método indica esencialmente la liquidez del esfuerzo por mejora un proceso en

vez de su rentabilidad.
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Valor presente Neto (VPN): Representa el valor presente (PV) de los flujos salientes de

caja menos la cantidad de la inversion inicial (1), como se ve en la siguiente ecuacion

VPN =PV —1

Ecuacién 2. Calcula el Valor Presente Neto

El valor presente del flujo de caja futuro es calculado utilizando el costo del capital
como un factor de descuento. El proposito del factor de descuento es convertir el valor futuro del

dinero en Valor presente y se expresa como 1 + la tasa de interés.

La tasa Interna de Retorna (TIR): es la tasa de interés que hace la ecuacion de a
Inversion Inicial (1) con el valor presente (PV) de los futuros de cajas entrantes. A la tasa Interna

de retorno, I= PV o VPN =0.

Con las definiciones anteriores, el método que mejor se adapta para el andlisis del costo
beneficio del disefio web para sistematizar el BSC, es el de periodo de devolucion, aunque este
método no muestra el valor del dinero a través del tiempo, permite determinar el tiempo en que se

recuperar la inversion inicial del proyecto.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se presenta la informacion relacionada al disefio metodoldgico a través

del cual se desarrollara la investigacion, identificacion de la poblacion, seleccion de muestra,

fuente de informacion, técnicas e instrumentos aplicados en la misma.

3.1 Matriz De Congruencia Metodologica

Tabla 4. Congruencia Metodoldgica

Propuesta De Disefio De
Aplicacion Web Para
Automatizacion De
Analisis De Indicadores
De Balanced Scorecard

Proponer el disefio de una
aplicacion Web mediante
la Metodologia SCRUM,
de tal forma que por
medio del analisis de
Indicadores Estratégicos
de las cuatro perspectivas
de BSC, financiera,
enfoque del cliente,
procesos internos,
aprendizaje y
crecimiento, y el analisis
comparativo de otras
plataformas; se facilite la
recoleccion, actualizacion
y analisis de indicadores
para las operaciones de
negocio de C&W
Business.

Proponer un médulo web
enfocado al andlisis de los
indicadores clave de la
perspectiva financiera de
C&W Business que
reflejen el
comportamiento operativo
y sustentable de la
empresa.

Proponer un mddulo web
enfocado al andlisis de los
indicadores clave de la
perspectiva de la cartera
de clientes de C&W
Business, para mostrar los
resultados concernientes a
las expectativas de este

grupo.

Proponer un médulo web
enfocado al analisis de los
indicadores clave de la
perspectiva procesos
internos de C&W
Business que presente la
operatividad de los
procesos operativos del
modelo de negocio de esta
empresa.

¢Puede un sistema de
automatizacion mejorar
los procesos de
integracion de datos de
los indicadores de la
perspectiva financiera
alineados al cuadro de
BSC?

¢Puede un sistema de
automatizacion mejorar
los procesos de
integracién de datos de
los indicadores de la
perspectiva de enfoque al
cliente alineados al
cuadro de BSC?

¢Puede un sistema de
automatizacion mejorar
los procesos de
integracion de datos de
los indicadores de la
perspectiva de procesos
internos alineados al
cuadro de BSC?
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Continuacién tabla 4

Titulo de la Objetivo General
Investigacion

Preguntas de
Investigacion

Objetivos Especificos

Proponer un médulo web  ;Puede un sistema de

enfocado al analisis de automatizaciéon mejorar los
los indicadores clave de procesos de integracion de
la perspectiva de datos de los indicadores de
aprendizaje y crecimiento  la perspectiva de

de C&W Business crecimiento/aprendizaje
enfocado en la cultura alineados al cuadro de
organizacional y el BSC?

capital humano de la

empresa.

¢Es factible realizar una
comparacion de la
aplicacion propuesta
respecto a las aplicaciones
existentes en el mercado?

Realizar un analisis
comparativo de las
funciones, ventajas y
desventajas de la
aplicacion propuesta
respecto a otras
herramientas existentes
en el mercado.

Disefiar un sistema de ¢la utilizacion  de
automatizacion que metodologias como
i SCRUM y PMI permitiria

permita reforzar la vision
estratégica de la empresa
a través de la
sistematizacion de los
procesos de
documentacion y analisis
de sus indicadores clave
de BSC bajo un esquema
de desarrollo de las
metodologias SCRUM y
PMI para un disefio de
software eficaz.

desarrollar un software de
recopilacion, actualizacién
y analisis de datos de
manera répida y de alta
calidad?

3.2 Operacionalizacion De Las Variables

Tabla 5 Operacionalizacién de variables

Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores
Conceptual Operacional
Indicadores Conjunto de Formaen laque se  Sustentabilidad = Nivel de
clave de la indicadores que mide la creacion de la empresa importancia de Entrevista A
perspectiva vanentornoala  del valoren la Comportamiento = los indicadores
financiera. medicion de las organizacion operativo de la = financieros,
metas finales en incorporando la empresa
cuanto a la visién del grupo Crecimiento de Rango de
generacion de financiero o la empresa Costos
utilidades. accionistas. Actuales
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Continuacién tabla 5

Variable

Definicion

Definicion

Dimensién

Indicadores

Indicadores
clave de la
perspectiva del
cliente.

Indicadores
clave de la
perspectiva de
procesos
internos.

Indicadores
clave de la
perspectiva de
aprendizaje y
crecimiento.

Conceptual

Grupo de
indicadores
que se
establecen para
medir aspectos
de
satisfaccion,
participacion y
percepcion de
los clientes en
cuanto al
producto o
servicio
brindado por la
empresa.

Conjunto de
indicadores
que miden el
rendimiento de
los procesos
clave
realizados para
alcanzar los
objetivos de la
organizacion.

Conjunto  de
indicadores
que se enfocan
a largo plazo
en el capital
humano,
sistemas e
infraestructura
y el clima
organizacional.

Operacional
Gestion del Area

Formaen la
que se miden
las propuestas
de valor
orientadas al
clienteya
como este
percibe el
servicio
provisionado
por la
empresa.

Formaen la
que se miden
los
indicadores
de los
procesos
clave que
cubriran las
expectativas
de los
accionistas y
de los
clientes.
Forma en la
que se mide
el desempefio
y crecimiento
de las
personas en la
organizacion.

de Finanzas

Satisfaccion  del

cliente

Percepcion de la
marca

Expectativas  del

cliente

Gestion de los
Departamentos
con Enfoque al
cliente
Procesos de
Preventa

Procesos de Venta

Procesos de
Implementacion
Procesos de
Soporte

Gestion de los
Procesos Internos

Capital Humano

Sistema de
Infraestructura

Clima
Organizacional

Gestion del Area
de Recursos
Humanos

Rol de Usuario

Nivel de
Importancia de los
indicadores de la
perspectiva del
cliente

Lista de Productos y
Servicios

Cantidad de
Indicadores que la
empresa toma en
cuenta para medir al
cliente

Rol de Usuario

indice de
Innovacion de
productos

Nivel de
Importancia de los
indicadores de

procesos operativos
Tiempo y Costo

Rol de Usuario

Nivel de
Importancia de los
indicadores de
Crecimiento y

Aprendizaje
Listado de Recursos
para el buen
desempefio Talento
Humano

Listado de
Herramientas

Utilizadas para
Medir el Clima

Organizacional
Rol de Usuario

Cuestionario: 1-
3,7

Entrevista B:
1,2

Entrevista B:3

Entrevista B:4

Cuestionario: 1-

3,8

Entrevista C:2

Entrevista C:1,2

Entrevista C:1,2

Entrevista C: 4-5

Cuestionario: 1-
3,9

Entrevista D:1-2

Entrevista D:3

Entrevista D:5

Cuestionario: 1-
3,10
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Continuacién tabla 5

Variable

Definicion

Conceptual

Definicion
Operacional

Dimension

Indicadores

Relacion Herramienta Formaen la Costos y Costos Entrevista A:5
Costo- financiera  que que se Beneficios Proyectado del
Beneficio mide la relacién determina la Proyectados Proyecto
entre los costos y  conveniencia Entrevista D:4
los  beneficios del proyecto Viabilidad del
asociados a un mediante la Proyecto Cuestionario: 6
proyecto de valoracion en Costos y Costos Entrevista A:
inversion con el términos de los = Beneficios Actuales 4
fin de evaluar su beneficios Actuales
rentabilidad. obtenidos y el Beneficios del
costo a invertir Sistema Actual = Cuestionario: 4-5
en dicho Analisis  Costo- Relacion Entrevista A: 5
proyecto. Beneficio Costo-
Beneficio

3.3 Enfoque De La Investigacion

Debido a la naturaleza del tema tratado en la presente investigacion, esta se considera con

un enfoque de investigacion mixto, con el fin de que logre una perspectiva mas amplia y profunda

del caso de investigacion.

Como sefiala (Sampieri, 2010) los metodos mixtos ofrece diversas bondades entre las
cuales esta el poder darle a la investigacion una perspectiva mas amplia en la que se abarquen tanto
procesos del enfoque cuantitativo como cualitativo, se plantea el problema con mayor claridad, se
genera una fuente variada de informacion, se realizan indagaciones mas dindmicas y la muestra se

enriquece.

3.4 Alcance De La Investigacion
Como un estudio cuantitativo, el alcance de esta investigacion sera mixto descriptivo; que
segun Hernandez Sampieri (2010) permite especificar propiedades, caracteristicas y rasgos

importantes de cualquier fendmeno que se analice y que describe tendencias de un grupo

38



poblacion, de esta manera se obtendrd la informacion necesaria para obtener los valores que
permitiran medir los indicadores del BSC y el otro a utilizar es el correlacional que permite asociar
variables mediante un patron predecible para un grupo o poblacidon que permitird evaluar si al
automatizar los indicadores del BSC mejorara la productividad de la empresa C&W Business

Honduras.

3.5 Disefio De La Investigacion

Dado que no se manipularan variables independientes, el tipo de disefio a utilizar es de un
estudio no experimental, los datos seran recolectados por una sola vez en C&W Business
Honduras, para realizar el analisis y posteriormente dictaminar lo resultados, por lo que segun

(Sampieri, Fernandez, Baptista, P. 149), la investigacion sera de corte transeccional o transversal.

3.5.1 Poblacion
Cable & Wireless Communications esta compuesta por 7,395 empleados, distribuidos en
los 24 paises en los que opera, de los cuales, para efectos de esta investigacion se tomara
Unicamente a los colaboradores de C&W Business Honduras, la cual estd compuesta por 140
colaboradores distribuidos en dos grandes ramas: operaciones y administracion. Cada una de estas
ramas esta dividida en departamentos que llevan a cabo procesos especificos de sus funciones para
cumplir con los objetivos de la organizacion en pro de las cuatro perspectivas del negocio:

financiera, procesos internos, crecimiento y del cliente.

Parametros para la Investigacion:

a. Direccion de Operaciones de C&W Business Honduras consta de 53 colaboradores

distribuidos entre Tegucigalpa, San Pedro Sula, La Ceiba y Choluteca.
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b. Finanzas C&W Business Honduras esta compuesto por 10 miembros distribuidos entre la
sede principal en Tegucigalpa y San Pedro Sula.

c. Recursos Humanos C&W Business Honduras consta de un equipo de 3 colaboradoras,
todas ubicadas en la sede principal en Tegucigalpa.

d. Inside Sales C&W Business se compone de un equipo de 14 colaboradores distribuidos
entre Tegucigalpa y San Pedro Sula.

e. Mercadeo C&W Business es un equipo conformado por 2 colaboradoras ubicadas en

Tegucigalpa.

De los parametros especificos, estos representan el 59% del total de empleados de C&W Business

Honduras.

3.5.2 Marco Muestral
El marco muestral para esta investigacion es C&W Business Honduras en su sede principal
en Tegucigalpa y SPS, ya que aqui se identifican a las personas o elementos que componen la
poblacién de la investigacion; aqui se encuentran los directores, managers y colaboradores
relacionados con el establecimiento y medicion de las estrategias de la organizacion enfocados en

las cuatro perspectivas del Balanced Scorecard.

3.5.3 Muestra
El tipo de muestreo a utilizar es el muestreo probabilistico por juicio (intencional), ya que
la toma de decisiones no se basara en la probabilidad sino en el juicio que nosotras como
investigadores consideremos particulares de la poblacion bajo estudio y los elementos seran
seleccionados de forma deliberada y con fundamento, considerando la representatividad de la

poblacion de interés. Segun Hernandez Sampieri et al (2010) un muestreo no probabilistico, desde
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un punto de vista cuantitativo, es ventajoso para aquellos estudios que requieren no tanto de una
representatividad de los elementos de la poblacidn, sino que de una eleccion de casos en ciertas
caracteristicas. En nuestro contexto, necesitamos obtener elementos concernientes a las cuatro

perspectivas del negocio requeridos para la estructura del Balanced Scorecard.

_ (Z%xpxqx*N)
T e2(N—1)+ Z2xp=xq

n

Ecuacién 3 Calcula el tamafio de la muestra

n: Representa el tamafio de la muestra

Z: representa el nivel de confianza (tabla de distribucion normal)

e: Constituye el error de muestreo. Normalmente este valor oscila entre 5% y 7%.

p: Es la probabilidad a favor.

g: Es la probabilidad en contra

N: es el tamafio total de la poblacion.

Sustituyendo por cada uno de los valores de los segmentos de la poblacién tomados como
subtotales del total de la poblacion (N), se obtienen los resultados para las muestras utilizando
valores de probabilidad a favor y en contra del 0.50 respectivamente, 5% de error y un nivel de

confianza del 95% con Z igual a 1.96, los resultados de las muestras se presentan en la Tabla 8.

Los segmentos de la poblacion y tamafio de muestra propuesta se forman bajo los criterios
del disefio de la investigacion y porque rednen las caracteristicas especificas determinadas en el

planteamiento del problema.
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Tabla 6 Calculo de la Muestra por Segmento de Poblacion

2
. Direccion de Operaciones 53 n= (1.967 « 0.5 x 0.5+ 53) 47
0.052(53 — 1) + 1.96 x 0.5 * 0.5
2
. Finanzas 10 n= (1.967 0.5+ 0.5 x 10) 10
0.052(10 — 1) + 1.96 * 0.5 * 0.5
2
. Recursos Humanos 3 n= (1.967 x 0.5 x 0.5+ 3)
0.052(3—1) + 1.96 x 0.5 % 0.5
2
. Inside Sales 14 n= (1.967 0.5+ 0.5  14) 14
0.052(14 — 1) + 1.96 * 0.5 * 0.5
2
. . . o (1.962 % 0.5 * 0.5 * 2)
0.052(2 —1) + 1.96 % 0.5 % 0.5

Tabla 7 Resumen de Poblacion y Muestra

Direccion de Operaciones 53 47

Finanzas 10 10
Recursos Humanos 3 3
Inside Sales 14 14

Mercadeo

Perspectiv
a
Financiera

Perspectiv

a Procesos

Internos(4
7)

Figura 11. Diagrama de distribucion de la muestra por indicador del BSC
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3.6 Técnicas E Instrumentos
La técnica a utilizar es la encuesta, destinada a obtener datos de varias personas cuyas

opiniones impersonales interesan al investigador.
Los Instrumentos que se van utilizar son el cuestionario y la entrevista.

En cuanto al cuestionario, y por los datos que se desean obtener, se utilizaran preguntas
cerradas ya que son faciles de codificar y requiere menos tiempo de responder. Los encuestados

estaran en su horario laboral y el tiempo para responder sera breve.

La entrevista cosiste en el dialogo entre dos personas; el entrevistador y el entrevistado.
Esta técnica es necesaria para llegar a personal clave de C&W de que brinde datos de primera

mano, que enriquezca la informacion para la aplicacion web.

El tipo de entrevista a emplear es la estructurada, para guiar el procedimiento y obtener la

informacion que necesitamos para la investigacion.

3.7 Fuentes De Informacion

3.7.1 Fuentes Primarias

Los datos e informacion de primera mano a utilizar para la investigacion son las siguientes:

Cuestionario dirigido al grupo de gerentes que componen cada una de las areas que forman las

cuatro perspectivas del Balanced Scorecard.

Cuestionario dirigido al grupo de colaboradores de las unidades de trabajo que componen cada
uno de los departamentos que forman parte de los procesos de medicion de rendimiento para cada

una de las perspectivas del Balanced Scorecard.
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3.7.2 Secundarias
Libros, se tom¢ informacién y se consultd a diversos libros y documentacion académica, tanto de
las bases de datos del Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion, CRAI de
UNITEC, libros de metodologia de la informacion y terminologia pertinente al tema de

investigacion.

Fueron consultadas publicaciones oficiales y articulos académicos como parte de fuentes

estadisticas a nivel mundial y nacional.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 ANALISIS DE RESULTADOS

Luego de haber pasado por las etapas de delimitacion de objetivos y formulacion del
problema de investigacion, elaboracidn de objetivos especificos, preguntas de investigacion, toma
de decision sobre el enfoque de investigacion a utilizar, construccion de la muestra, estructuracion
de los instrumentos de investigacion, tanto el cuestionario como las entrevistas, recoleccion y
depuracion de la informacion, llegamos a la etapa de analisis de los datos, la que se realizara en
diferentes perspectivas, en la que en una de ellas se tomara en cuenta la tendencia general de los
datos que abarca el total de la muestra segin todos nuestros segmentos de poblacion y la otra
perspectiva toma en cuenta el analisis de cada una de las dimensiones de nuestras cinco variables

de estudio.

4.1.1 Tendencias Generales
A continuacién se muestran las tendencias generales sobre los resultados del instrumento
aplicado con la figura de cuestionario, el cual fue respondido por el total de la muestra que
corresponde a 76 colaboradores del total de la poblacion de 140 personas que conforman C&W

Business Honduras.

(Sampieri, 2010) se refiere a un cuestionario como “un conjunto de preguntas respecto de
una o mas variables a medir y que debe de tener congruencia respecto al planteamiento del

problema. Quizas este sea el instrumento més utilizado para recolectar datos”. ( p. 217).

El cuestionario aplicado para esta investigacion const6 de 13 preguntas, de las cuales las
primeras 6 se enfocaron en los datos del perfil del empleado en relacién a la empresa e informacion

sociodemografica de la persona (ver p2, en resultado de cuestionarios, anexo 2).
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La pregunta 1 hace referencia al enfoque relacionado a cada una de las perspectivas del
Balanced Scorecard segun la funcidn de cada uno de los colaboradores. Tal como habiamos hecho
el calculo de la muestra, el 62% pertenece a la perspectiva de procesos internos, el 21% al enfoque
al cliente, 13% del enfoque a finanzas y el 4% recursos humanos. Segun los cargos de cada uno,
el cual indicaron en la respuesta a la pregunta dos del cuestionario, estos se pueden mapear de
manera general segn una escala que indique si tienen poder de decision o si estan sujetos a lo que
sus superiores indiquen, estos cargos fueron clasificados como Directores, Gerentes,

Jefes/Supervisores, Administrativos y Operativos.

50
47
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35
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=
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15
10
10 . Administrativo
B Director
5 B Gerente
S [ | Jefe/Supervisor
0 - B Operativo
Enfoquea Enfoque Procesos Recursos
Finanzas al Cliente Internos Humanos
Gréfico 1. Pregunta 1- Enfoque de Trabajo ~ CGrafico 2. Pregunta 2- Cargo que desempefia
por Colaborador en la Organizacion
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Haciendo referencia al Grafico 2, se muestra que el 27% de las personas desempefian un
cargo con poder de decisidn y que tienen personas bajo su gestion, ya que son Directores, Gerentes
o0 Jefes/Supervisores; el 49% se refiere al grupo de personas enfocadas en el area de tecnologia y
operaciones, pero que no tienen personas bajo su cargo, de igual manera el grupo del 24% de los
administrativos que estdn enfocados en temas de administracion del negocio pero no tienen
personas bajo su cargo por lo que la toma de decisiones depende de sus superiores, ese 27% es el
que esté ligado directamente con el planteamiento de las estrategias de la organizacion y los que
tienen el perfil para definir y modificar los indicadores respectivos de cada una de las cuatro

perspectivas del Balanced Scorecard segun el area de gestion.

Rango Antigiiedad

Mas de 3 afios 2-3 afos 1-2 aflos Menos de 1 afio

Gréfico 3. Pregunta 3-Antigledad en la Empresa por Colaborador

En el grafico tres se muestran los datos obtenidos segun el rango de antigiedad en la
compafiia, esto muestra que la mayoria de empleados sobrepasa a los 3 afios de antigliedad en la
empresa, representado por el 53% de la muestra, lo que significa que este grupo de personas estan
mejor adaptados a la cultura organizacional de la misma, han sido parte de las reestructuraciones
y cambios por los que ha pasado C&W Business especialmente en los ultimos cuatro afios, tienen
una vision mas fortalecida en cuanto a la estructura de la organizacién y resulta en una mejor

interaccion del departamento de cada uno de ellos respecto a otros, y todo esto facilita el
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conocimiento de las gestiones y procesos de la empresa para aportar conocimientos en cuanto a la

centralizacion de la informacion en un solo sistema.

Rango Antigliedad
Clasificacion Mas de 3 afios 2-3 afios 1-2 afios Menos de 1 afio

Director ' ‘
Gerente 43% .

Jefe/Supervisor ‘ . .

Operativo

Administrativo

Grafico 4. Desglose de Rango de Antigtiedad por Clasificacion de Cargos

Haciendo un desglose de la clasificacién de los cargos por persona respecto a su tiempo de
laborar en la empresa, se muestra que los puestos clave o ligados directamente con el
establecimiento y medicion de estrategias estan en la organizacion desde hace mas de tres afios,

situacion que se presenta ventajosa al momento de seleccionar informacidn clave para la propuesta
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del sistema centralizado de informacion tanto para la definicion de los indicadores de cada
perspectiva y el entorno de analisis de cada una de estas, distribucion que cambia en puestos
operativos/administrativos en las que se encuentran tanto personas con antigliedad mayor a tres
afios y personas nuevas con poco poder de toma de decisiones directas, en las que el perfil de

usuario de los mismos se enfocaria en la carga de informacion en la perspectiva indicada.

Del total de la muestra tenemos mayor participacion de hombres, con un 74% y un 26% de

mujeres.

Eamening

B Vasculine

Gréfico 5. Pregunta 4- Género

Al tener menor participacion de la mujer es importante conocer cuantas mujeres y cuantos
hombres hay en los cargos claves con poder de decision y cambios para la gestion del sistema,
haciendo un desglose por Clasificacion de Cargo/Género se muestra que al menos hay presencia
de una mujer en cada una de las tres categorias de Director, Gerente, Jefe/Supervisor para cada
una de las cuatro perspectivas del Balanced Scorecard para el modelo de negocio, con esto
aseguramos la inclusién y participacion de la mujer al momento de establecer y determinar los
indicadores por perspectiva para que de esta manera se pueda crear un balance en la participacién

de ambos géneros.
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Clasificacién / Género . Enfogque a Finanzas
Director Gerente Jefe/Supervisor . Enfoque al Cliente
- . Procesos Internos

B Recursos Humanos

w

Colaboradores

| I |

Femenino Masculino|Femenino Masculino| Femenino Masculino

o

Graéfico 6. Clasificacién de Cargo por Género segun la Perspectiva de BSC

En cuanto al nivel educativo que hace referencia la pregunta 4, se muestra que la mayor
parte de la muestra cuenta con un grado universitario de pregrado, que es mas del 50%, el 28%

cuenta con un grado de postgrado y el resto cuenta con un nivel educativo a nivel técnico.

Los colaboradores se encuentran en una edad entre los 18 y los 57, los que podrian

clasificarse segun la siguiente tabla que clasifica la interaccion con la persona y la tecnologia:

Tabla 8. Generaciones por Edad

Rango de Edad Clasificacién Tipo de Generacion
51-60 afos Anélogos Baby Boomers
37-50 afios Inmigrantes Digitales  Generacion X

16-35 anos Nativos Digitales Generacion Y

Generacion Z
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Grafico 7. Pregunta 5- Nivel Educativo Grafico 8. Pregunta 6- Edades
Segun esa clasificacion y los datos
. Baby Bool
del rango de edades obtenidos en la pregunta TR

6 el grupo de personas que conforma nuestra

muestra se encuentra dividido como se

Generacion Y

muestra en el gréfico 9. i

Generacion X

Estos resultados nos indican que todos los 46%

colaboradores estan relacionados con la

tecnologia, lo que implica manejo de

Gréfico 9. Clasificacion de Rango de Edades
software y equipo computacional, la mayor por Generacion

parte por contar con niveles educativos que hoy en dia exigen este tipo de habilidades y por los
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rangos de edad en los que cada uno de los miembros de este grupo se encuentra, que estan
relacionados con la tecnologia. Esto nos proporciona una base para establecer la propuesta de la
aplicacion en modalidad web, con la informacion centralizada y en tiempo real, ya que este tipo
de aplicaciones son las utilizadas en el dia a dia y es lo que las personas buscan para agilizar sus

actividades.

Otro aspecto importante a evaluar es el conocimiento sobre la existencia y uso general de
un sistema centralizado en la organizacion, y en dado caso, la aceptacidn a un sistema centralizado
de informacidn a nivel institucional. Para ello se tomaron los datos de las respuestas a las preguntas
7,8y 9, las cuales hicieron referencia a este enfoque para saber que tanto conocimiento tienen los
colaboradores en cuanto a sus sistemas de informacién, ya sea para uso interno por departamentos

o de informacion compartida con otros departamentos y unidades de trabajo.

Nosé No sé

No
50%

Si
91%

G (@) -Uso de Sistema Centralizado G (b)- Uso de Sistema Centralizado con G (c) - Aceptacion de un Sistema
dentro del Enfoqut_e de Trabajo Otros departamentos Centralizado de Informacion a Nivel
(Perspectiva) Institucional

Gréfico 10. Preguntas 7,8 y 9- Conocimiento y Aceptacién de un Sistema Centralizado de
Informacion
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El principal objetivo de esta investigacion es encontrar los aspectos que establezcan la base
para la propuesta del disefio de la aplicacion Web para facilitar la recoleccién, actualizaciéon y
andlisis de indicadores para las operaciones de negocio de C&W Business Honduras, organizacion
que segun los resultados de los datos recolectados un 64% indica no tener o desconocer un sistema
centralizado de informacion que abarque todos los indicadores respectivos de las cuatro
perspectivas para el andlisis de los indicadores a nivel global. EI 91% de toda la muestra indica
que si estaria de acuerdo con la implementacion de un sistema centralizado de informacion lo que

denota una necesidad de este tipo de herramientas.

Las siguientes graficas muestran las tendencias en cuanto al conocimiento o relacion que
los colaboradores tienen con los indicadores de Balanced Scorecard sugeridos. A continuacion se

muestran las tendencias de las cuatro perspectivas:

ngresos

Ninguno

Flujo de caja

Margen operativo

Valor econémico agregado

Margen de contribucién

Retorno de la inversidn

Utilidad neta

Precio de la accidn

) | ‘
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r
w
iy
un
o
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Gréfico 11. Pregunta 10- Conocimiento/Relacién con Indicadores de la Perspectiva Financiera
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Gréfico 12. Pregunta 12- Conocimiento/Relacion con Indicadores de la Perspectiva de
Procesos Internos

Ninguno

Recursos tecnoldgicos a
disposicién del desarrollo y
desempefio del empleade

Clima organizacional

Competencias clave del
personal ( brechaentre lo
actual y lo requerido)

Retencidn de talento clave

Programas de desarrolloy
aprendizaje

Satisfaccion del personal
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|Gréfico 13. Pregunta 13- Conocimiento/Relacion con Indicadores de la Perspectiva de
Aprendizaje y Crecimiento
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4.1.2 Variable 1: Indicadores Clave de la Perspectiva Financiera
A continuacion se realiza el anélisis de la variable 1 sobre los indicadores clave de la

perspectiva financiera respecto a las dimensiones que la conforman.

Graéfico 14. Indicadores Perspectiva Financiera

El grafico 14 presenta una serie de indicadores propuestos para la perspectiva financiera
en la que los evaluados exteriorizaron que Ingresos es el indicador con el que estan mas
relacionados al momento de hacer analisis, luego sigue flujo de caja, margen operativo y valor

econdmico agregado como los méas importantes en la estructura de andlisis que ellos manejan.

Clasificando los indicadores de la variable 1 respecto a la perspectiva financiera en sus tres
dimensiones por orden de importancia para evaluar el desempefio y cumplimiento de las estrategias
de la empresa en relacion a la sustentabilidad, comportamiento operativo y crecimiento de la
empresa segun los resultados de la Entrevista A se puede trazar la siguiente tendencia para este

enfoque:
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Gréfico 15. Nivel de Importancia de Indicadores Financieros

La tendencia que muestra el gréafico anterior marca claramente que el precio de la accion

Neta, el Margen de contribucién, los ingresos y el valor econdmico.

es la dimensién con mayor importancia para el cumplimiento de las estrategias en la perspectiva

financiera, luego sigue el flujo de caja y el margen operativo, el retorno de la inversion, la utilidad

Ademas de incluir y valorar todas las dimensiones sugeridas en la perspectiva financiera

para el analisis en el BSC, la siguiente dimension:

e Remuneraciéon / Mora

Por lo que se tomara en cuenta para agregar a la aplicacién, para que se adecue con la

realidad de la empresa.
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El grupo de personas que conforman la parte gerencial del éarea financiera de la
organizacion indico que actualmente que no cuentan con un software especializado y centralizado

para evaluar las estrategias desde la perspectiva financiera.

4.1.3 Variable 2: Indicadores Clave de la Perspectiva del Cliente
A continuacién se realiza el analisis de la variable 2 sobre los indicadores clave de la

perspectiva del cliente respecto a las dimensiones que la conforman.

Lumplimiento de garantias

Aprovechamiento de

activos

Ninguno

Cancelaciones por progucio

defectuoso

:\f':E'L_S'E ge mermas

Grafico 16. Indicadores Enfoque del Cliente

Se establecio una lista de indicadores para el enfoque al cliente para que las personas
evaluadas pudieran priorizarlas segun su nivel de importancia dentro de su unidad de negocio. Las
dimensiones establecidas para esta variable de indicadores de enfoque al cliente se orientan segun
este nivel de importancia de los indicadores, segun la lista de productos o servicios ofrecidos por
la organizacion a su cartera de clientes y por la cantidad de indicadores que la organizacion toma
en cuenta para esta perspectiva. El grafico 17 muestra los resultados obtenidos para la pregunta 1

de la Entrevista B en la que muestra que el porcentaje de nuevos productos, porcentaje de ventas
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y nivel de satisfaccion son los tres indicadores de mayor importancia para el analisis de los datos
de la perspectiva del cliente, teniendo que enfocar su atencion en agregar a su andlisis los
indicadores de participacion en el mercado, indice de recompra y pedidos devueltos ya que este se

orienta mas a evaluar el enfoque del cliente respecto a la competencia.
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Gréfico 17. Nivel de Importancia Indicadores de Enfoque al Cliente

El segmento de unidades de trabajo enfocadas en la perspectiva del cliente indicé un
listado de indicadores que ellos tienen establecidos en su estructura de analisis para este enfoque,

los indicadores se enumeran de la siguiente manera:

e Porcentaje de clientes que cancelan servicios

e Desconexiones por Mora
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e Participacion por Segmento de Mercado

e Erosion (No renovacion de servicios)

4.1.4 Variable 3: Indicadores Clave de la Perspectiva de Procesos Internos
A continuacién se realiza el analisis de la variable 3 sobre los indicadores clave de la

perspectiva de procesos Internos respecto a las dimensiones que la conforman.

Tiempo de respuesta al

cliente _
ME'QEﬁ e _
Tiempos de
Implementacion

Cumplimiento de garantias

Aprovechamiento de
activos

Ninguno

Cancelaciones por producto
defectuoso

Porcentaje de mermas

Grafico 18. Indicadores Procesos Internos

Se dimensiono esta variable de acuerdo a los procesos de preventa, procesos de venta,
procesos de implementacion y de soporte al cliente, la cual se puede visualizar de la siguiente

manera como lo muestra la Figura 12.

Soporte al
Cliente

Preventa Implementacion
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Figura 12. Linea de Tiempo Procesos Internos
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Grafico 19. Nivel de importancia de indicadores de procesos internos

El grafico 19 muestra las posiciones de acuerdo a su importancia en la perspectiva de

procesos internos, de acuerdo a las dimensiones de esta variable se estructura la tabla X para

situar cada uno de estos indicadores por dimension o cada fase de los procesos internos, tomando

en cuenta también los indicadores que se listan a continuacion mencionados por los evaluados

con la Entrevista D:

e Gestion de Clientes
e Disponibilidad de Servicio y SLAs
e Disponibilidad de Red

e Percentil de Consumo de Tréfico por circuito



Tabla 9. Indicadores de Procesos Internos

Preventa

Venta

Implementacion

Mantenimiento y
Soporte

Proceso Indicadores

Porcentaje de Innovacién en Servicio
Costo de Desarrollo de Nuevos Servicios
Aprovechamiento de Activos
Margen de Fallas

Cumplimiento de Garantias

Tiempos de Implementacién
Porcentaje de Mermas

Devoluciones por Producto/Servicio
Tiempo de Respuesta al Cliente
Costo de Reparaciones
Disponibilidad de Servicio y SLAs
Disponibilidad de Red

Tiempos de Caida

Percentiles de Tréafico

Otro aspecto que se evalud en la Entrevista D aplicada al segmento gerencial de las areas

involucradas en los procesos internos fue el porcentaje de innovacidn tecnolédgica en la

organizacion y de como esta es
percibida por los colaboradores
que estan el dia a dia con estos
procesos de creacion y de
servicios. El grafico 20 muestra
los resultados de la pregunta 3
de esta entrevista en la que se
muestra que estos
colaboradores perciben como

Alto el indice de innovacion

m Muy Alto

m Alto

B Medio
Bajo

® Muy Bajo

Gréfico 20. Indice de Innovacion Tecnolégica

tecnoldgica en un 43%, el 29% percibe como Medio el indice de innovacion tecnoldgica.
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4.1.5 Variable 4: Indicadores Clave de la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
A continuacion se realiza el anélisis de la variable 4 sobre los indicadores clave de la

perspectiva Aprendizaje y crecimiento respecto a las dimensiones que la conforman.

\inguno

Recursos tecnoldgicos a

disposicion del desarrolloy

Clima organizacional

Competencias clave del
personal ( brecha entre lo

actual y lo requerido)

Retencién de talento clave

Programas de desarrolloy

aprendizaje

Satisfaccion del personal

w
o
L

0 1 2 < 5 6 7

Grafico 21. Indicadores Clave de la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

La encuesta demostrd que los indicadores establecidos del enfoque de aprendizaje y
crecimiento, son frecuentemente utilizados, es importante mencionar que la empresa tienen una
mision clara de perfeccionar las competencias del personal ofreciendo recursos tecnoldgicos
actualizados, maneja un clima organizacional agradable lo que permite la retencion del talento
clave de la empresa, ejecuta programas de desarrollo y aprendizaje, lo que da pie a la satisfaccion

del personal.

Los encuestados no sugirieron mas indicadores para esta perspectiva, pero si se pudo

obtener la importancia de cada uno de los indicadores que se muestra en el grafico 22:
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Grafico 22. Nivel de Importancia Indicadores Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

4.1.6 Variable 5: Relacién Costo-Beneficio
A continuacién se muestran los resultados en relacién al costo- beneficio de la obtener una

aplicacién que permita centralizar la informacién de forma oportuna en base a tres dimensiones.

En la entrevista se confirmd que es importante desarrollar un sistema centralizado para la
recopilacion de la informacion y que estarian dispuestos a invertir un presupuesto de mas de $3000
para poder llevarlo a cabo. Esto nos lleva a generar una propuesta que sea de corta duracién, con
el menos recurso posible, y que es viable debido a la necesidad de flujo de la informacion en

tiempo real.
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Graéfico 23 Inversion Estimada
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Graéfico 25. Importancia de Inversion por

Grafico 24. Existencia de Presupuesto parte de RRHH

Como se puede ver en el grafico 24 , la empresa no hace referencia a la existencia de un
presupuesto para utilizacion de este tipo de herramientas, y es que en el mercado existe una amplia
gama de aplicaciones, plataformas y licencias enfocadas en el Balanced Scorecard , pero a costos

bastantes elevados, tanto para su implementacion como para su soporte.
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Estas herramientas se pueden encontrar en diferentes formatos, tanto de manera

centralizada o si no de manera separada en aplicaciones por cada una de las perspectivas.

Actualmente la empresa cuenta con un sistema orientado mas que todo a la perspectiva de
procesos internos, especialmente enfocado a los procesos operativos y de postventa, que gestiona
la informacién respecto a numero de fallas de clientes, tiempos de respuesta a los mismos,
cumplimiento de garantias, solicitudes de cambios de clientes, cambios internos de la red, numero
de circuitos activos entre otra informacion que engloba incidencias, solicitudes de servicio de
postventa y cambios internos. Esta plataforma basada en ITIL, estd formada por mddulos, los
cuales estan disponibles por licencias en las que se incurre en costos por cada uno de estos, aparte

de los costos de renovacion de licencias y de los costos por soporte de implementacion o soporte.

Para la perspectiva de enfoque al cliente, C&W Business utiliza la herramienta de Net
Promoter Score (NPS) la cual mide la lealtad de los clientes basada en las recomendaciones, pero
el analisis de los resultados de dicha herramienta no esta centralizado con el sistema de gestion de
fallas y solicitudes de servicio basado en ITIL, ni con los indicadores de las otras dos perspectivas,

la perspectiva financiera y la de recursos humanos.

Tomando en cuenta este escenario, a continuacion se presenta un andlisis comparativo de
aplicaciones, en la que por un lado se muestra las caracteristicas funcionales de las plataformas y
herramientas ya utilizadas, adaptandoles otras aplicaciones disponibles en el mercado para
completar el cuadro de andlisis del Balanced Scorecard, y por otro lado, se presentan las
caracteristicas del sistema de informacion centralizada de modalidad web propuesto en esta

investigacion.

65



Tabla 10. Escenario Comparativo 1 Entre Situacion Actual y Propuesta

Aplicaciones
Caracteristicas TSRM/SCCD CustomerGauge FinAnalysis SAP Success Aplicacién Web de

v (NPS) Factors Analisis BSC
(Propuesta)
Perspectiva -Financiera

i . . Recursos -Enfoque al Cliente
Procesos Internos  Enfoque al Cliente  Financiera
Humanos -Procesos Internos
-Recursos Humanos
Descripcion Herramienta a
Solucion Integrada nivel empresarial Aplicacion aue Plataforma Plataforma que integra
de gestion de gue gestiona y P g montada en la las cuatro perspectivas

permite analizar

servicios de analiza preguntas .. nube enfocada del BSC en modalidad
. indicadores L L
procesos alineado  NPS con los fi ) . en los objetivos  web para recoleccién
inancieros a nivel e
a las buenas resultados de toda empresarial del talento y automatizacion de
practicas de ITIL  la cartera de ' humano. los datos.
clientes.
Beneficios - Personalizable - Personalizable - Interfaz Amigable - Lider Global -Personalizable
- Escalable - Integrable con -Sistema -Adaptable a las
-Integrable  con Salesforce y Robusto necesidades del cliente
otras bases de Magento -Escalable -Escalable
Datos - Incluye 1000 -Implementacion
-Soporte de IBM  encuestas Rapida
Basado en la Nube v v 4 v
Costo USD 10,000 por USD 900 por mes  USD 440 por licencia USD 873.1 por Presupuesto del cliente
implementacién implementacién
Médulo de Reportes 4 v 4 4 4
Tareas Multiusuario v v 4 v

La marca @ indica que ese software esta siendo utilizado actualmente por la organizacion, los demas son escenarios propuestos.
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Tabla 11 Escenario Comparativo 2 Entre Situacién Actual y Propuesta

Caracteristicas

Perspectiva

Descripcion

Beneficios

Basado en la Nube
Costo

Maodulo de Reportes
Tareas Multiusuario

TSRM/SCCD
vz

Procesos Internos

Solucioén Integrada
de gestion de
servicios de
procesos alineado
a las buenas
practicas de ITIL

- Personalizable

- Escalable
-Integrable  con
otras bases de
Datos

-Soporte de IBM

v

USD 10,000 por
implementacién

v

v

NETSUITE
(CRM)

Enfoque al Cliente

Aplicacion on
demand orientada
a CRM y enfocado
en la gestion de
relacion con los
clientes y las
fuerzas de ventas

- Datos de todos los
clientes Accesibles
- Gestion de Fallas
de Clientes

- Automatizacion
de Tareas

v
USD 1100 por mes

v
v

Aplicaciones

Managerial
Analyzer

Financiera

Herramienta
financiera creada
para el analisis
econdmico financiero
a nivel empresar

- Analisis evolutivo
de la empresa
-Interfaz amigable
-Anélisis de Estado

actual y de
proveedores

Facilidades de
Importacién y

Exportacion de datos

usbD

licencias
v
v

653 dos

Autotask

Recursos
Humanos

Herramienta para
organizar,
automatizar y
optimizar la
gestion de
recursos
humanos
-Plataforma
unificada a nivel
de datos

-A nivel global
con soporte local
-Sincronizacién e
Intercambio  de
Archivos

v

usb 40

Usuario/Mes
v

v

Aplicacion Web de
Analisis BSC
(Propuesta)
-Financiera
-Enfoque al Cliente

-Procesos Internos
-Recursos Humanos

Plataforma que integra
las cuatro perspectivas
del BSC en modalidad
web para recoleccion
y automatizacién de
los datos.

v
Presupuesto del cliente

v
v
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4.2 APLICABILIDAD

Segun los resultados y andlisis de los datos que surgieron en la aplicacion de la encuesta,
se presenta el plan de accidn para el desarrollo del disefio de un sistema web que se facilite la
recoleccion, actualizacién y anélisis de indicadores para las operaciones de negocio de C&W

Business.

4.2.1 Descripcion del Plan de Accidn
En la figura 13 se presenta un esquema del plan de accion para la propuesta de una

aplicacion WEB que permita incorporar los elementos del Balanced Score Card.

J— Ejecucicn de
Enfoque Planificacion de iteraciones,
financiero ' desarrollo mediante Inspeccidn ¥ .

metodologia SCRUM w.;adaptacion

Aprendizaje y O - -
crecimiento
Determinar Propuesta de

Indicadores del BSC —— — aplicacion web
para la aplicacion Procesos . . para
Internos Linea basel alcance: implementar &l
Determinar la linea *  Enunciado del alcance BSC
base de alcance, « EDT ] ‘J W
Enfeque al costo tiempo —»  Diccienario del EDT | 6‘:'
cliente mediante Linea base de tiempo Q o
— metodologia PMI *  Croncgrama
Linea base de Costo
Presupuesto

Anglisis de *  \entajas
comparaciéncon  —— . Desventajas A -
otros software *  Beneficios -

Figura 13. Esquema del Plan de Accion para el disefio de una aplicacion web Implementado el
Balanced Score Card
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4.2.3 Desarrollo de la Propuesta

Se presentan dos propuestas posibles para desarrollar la aplicacion web, una es con
elaboracion de la linea base de alcance, tiempo y costo, segun la guia PMBOK, y la otra es por
medio de la metodologia agil para desarrollo de software SCRUM. Antes de aplicar las
metodologias de debe determinar los indicadores del BSC que fueron identificados por la empresa

C&W Business.

4.2.3.1. Determinar los Indicadores del BSC
Para determinar los Indicadores se entrevistaron 17 personas, entre ellos Gerentes y Jefes
de las areas que cubren las diferentes perspectivas del BSC. A continuacion se muestra una tabla

con la cantidad de entrevistados.

Tabla 12. Numero de Gerentes y Jefes entrevistados

Perspectivas NuUmero de Entrevistas

Enfoque Financiera
Enfoque Clientes
Procesos Internos
Recursos Humanos

NN W o

El resultado de las entrevistas mostré que todos los indicadores propuestos por Kaplan y
Norton son utilizados, pero es de mucha importancia que se definan los indicadores propios de la
empresa, ya que siempre varian, segun el rubro. A continuacion se muestra los resultados de la

entrevista.
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Tabla 13. Indicadores de cada perspectiva del Balanced Score Card, que utiliza la empresa

Perspectivas Indicadores Para el BSC

=  |ngresos
= Utilidad Neta
= Valor econémico
= Margen Operativo
=  Margen de contribucion
» Retorno de la inversion
»  Flujo de caja
»  Precio de la accion
**Recuperacion / Mora
=  Porcentajes de nuevos productos y/o Servicios
=  Costo de desarrollo de nuevos productos y/o Servicios
= Porcentaje de ventas de nuevos productos y/o Servicios
» Nivel de Satisfaccién del cliente
= indice de recompra
=  Participacién del mercado
Clientes = Pedidos devueltos
= Percepcion de valor de marca
= Cantidad de queja
**Cantidad de oportunidades generadas por actividad de mercadeo
**Porcentaje de clientes que cancelan el servicio medido como churn.
**Desconexiones por Mora.
** Participacion por segmento de mercado
**Erosion o No-Renovacion de servicios
= Porcentaje de mermas
=  Margen de fallas
= Devoluciones por producto defectuoso
= Tiempos de implementacion
= Aprovechamiento de activos
=  Tiempo de respuesta al cliente
= Costo de las reparaciones
=  Cumplimiento de garantias
**Gestion oportuna de las necesidades de los clientes.
**Disponibilidad de Clientes,
** Disponibilidad de Red,
**Porcentaje Consumo de Trafico por Troncal
**Disponibilidad de Servicios
= Competencias clave del personal ( brecha entre lo actual y lo requerido)
= Retencion de talento clave
Recursos Humanos = Recursos tecnoldgicos a disposicion del desarrollo y desempefio del empleado.
= Programas de desarrollo y aprendizaje
= Clima organizacional
= Satisfaccion del personal

** Representa los indicadores propios de C&W Business, en cada perspectiva.

Financiera

Procesos Internos
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4.2.3.2. Metodologia

Para el desarrollo de la propuesta se sugieren dos metodologias una de ellas es la

metodologia SCRUM, que permite el desarrollo agil de sistemas, descrito mejor en la seccion

2.2.3., también se utilizard metodologia PMI para crear la linea base del alcance, gestion de tiempo

y costo de manera que se cumplan los requisitos del sistema.

4.2.3.2.1. Metodologia PMI, Linea base del alcance

4.2.3.2.1.1. Enunciado del alcance del Proyecto

Disefar un sistema de automatizacion que permita reforzar la vision estratégica de la

empresa a través de la sistematizacion de los procesos de documentacion y analisis de sus

indicadores clave de BSC

Entregables

-Diseﬁ_o de interfaz de
usuario

«Disefio de Base de Datos

» Comfiguracion de
servidores y hosting

*Implementacion del
Sistema de aplicacion

web para la
implementacion del
Balanced ScoreCard

c
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3]
©
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=%
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0
o
=
]
2
=
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*Equipo minimo de tres
profesionales en el area
de desarrollo de sistemas
de informacion y uno en
gestion de proyectos: un
desarrollador en .NET,
un disefiador grafico y un
coordinador de Proyectos
con una experiencia
minima de 3 afios.

+Plataforma 100% web.

*Lenguajes en .NET.

» Motor de base de datos
SQL 2008.

Restricciones del proyecto

« Apegarse a las normas y
reglamentos de la
Institucion

+Contar con los recursos
que tienen la institucion

Figura 14. Linea base del Alcance
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4.2.3.2.1.2. Estructura de division del Trabajo EDT

A continuacion se presenta la definicién de cada entregable y su descomposicion en

paquetes de trabajo.

Disefo de
Aplicacion web
para la
implemetacion de

BSC

S

|
1.0 APP I

1.1 Adimistracion
de Proyectos

1.2 Imprevistos

2.0 Disefios

2.1 Disefo Interfaz
de ususario

J

2.2 Disefo de
Bases de Datos

W
)
=
o.
a
E
7
<]

desarrollar

4.0 ]
Configuraciones e

implentacion

3.1 Modulo de
sistema de

4.1 Pruebas e
registro

implementacidon

L

4.2 Configuracion

de servidor y

3.2 Desarrolla de
HTML v CSS

Hosting

3.3 Modulo de
enfoque a
Procesos

3.4 Modulo de
enfoque
financiero

1

3.5 Moadulo de
enfoque al cliente

3.6 Modulo de
enfoque a
crecimiento y
aprendizaje

Figura 15. Estructura de Desglose de trabajo del disefio de la aplicacién web para la

implementacion del BSC

4.2.3.2.1.3. El diccionario de la EDT

La siguiente tabla explica cada uno de los términos de la EDT, y las actividades que se

llevaran a cabo para que poder cumplir con cada entregable. El objetivo del diccionario del EDT

es que se definan las actividades que completen los paquetes de trabajo.
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Tabla 14. Diccionario de la EDT

1 Nivel del EDT Paquetes de Trabajo Actividades
1.0 Plan de 1.1 Plan de trabajo 1.1.1 Elaborar un plan de trabajo para el desarrolla e
trabajo implementacion del sistema
2.0 Disefio 2.1 Disefio de Interfaz  2.1.1 Realizar el disefio de la interfaz de usuario.
de Usuario
2.2 Disefio de base de  2.1.2 Realizar el disefio de la base de datos.
datos
3.0 Mddulos a 3.1 Médulo de 3.1.1 Desarrollar el mddulo de sistema de registro segun
Desarrollar sistema de registro el rol de cada usuario
3.2 Desarrollo de 3.1.2 Desarrollo de HTML y CSS
HTML y CSS
3.3 Mddulo de 3.1.3 Desarrollar el mddulo implementando todos los
enfogue a procesos indicadores de proceso
3.4 Mddulo de 3.1.4 Desarrollar el médulo implementando todos los
enfoque financiero indicadores financieros
3.5 Mddulo de 3.1.5 Desarrollar el mddulo implementando todos los
enfoque al cliente indicadores del cliente
3.6 Mddulo de 3.1.6 Desarrollar el médulo implementando todos los

enfoque a crecimiento indicadores de crecimiento y aprendizaje
y aprendizaje

4.0 4.1 Configuracion de  4.1.1 Configurar el servidor y el hosting de la aplicacion
Configuraciones e = Servidor y Hosting
Implementaciones

4.2 Pruebas e 4.1.2 Realizar pruebas e implementar el sistema
implementacion

4.2.3.2.2. Metodologia PMI, Gestion de Tiempo.
La Gestion de tiempos incluye todos los procesos necesarios para lograr la conclusion del

proyecto a tiempo, a continuacion presentan dichos procesos.

4.2.3.2.2.1. Definicion de Actividades
Es el proceso de Secuenciar las actividades consiste en determinar las dependencias entre

las mismas.
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Tabla 15. Definicién de actividades

Disefio de Interfaz de Usuario

Registro de sistema por roles

Desarrollo de HTML/CSS

Instalacion y configuracion del Servidor y del Hosting

Disefio de Base de Datos

Desarrollo de base de datos
Madulo de perspectiva financiera

Maodulo de Perspectiva de Cliente
Madulo de Perspectiva de procesos Internos

O 0o ~No o AW DN B

=
o

Madulo de Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

[N
(BN

Realizar prueba e implementar

4.2.3.2.2.2. Secuenciar Actividades
Este proceso determina las dependencias entre las actividades en un proyecto. A

continuacion se presenta un diagrama de dependencia PDM.

Secuencia de actividades

Figura 16. Secuencia de Actividades
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4.2.3.2.2.3. Estimar recursos de las Actividades

Permite analizar las alternativas de recursos que se pueden utilizar para llevar a cabo la

misma actividad.

Tabla 16. Estimacion de Recursos

Actividades

Coordinar proyecto

Disefio de Interfaz de Usuario

Registro de sistema por roles

Desarrollo de HTML/CSS

Instalacion y configuracion del Servidor y del Hosting

Disefio de base de Datos

Desarrollo de base de datos

Modulo de perspectiva financiera

Madulo de Perspectiva de Cliente

Maédulo de Perspectiva de procesos Internos

Maédulo de Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

4.2.3.2.2.4. Estimar la duracion de las actividades

responsables

Director de Proyectos

Desarrollador 1
Desarrollador 2
Desarrollador 1
Desarrollador 1

Desarrollador 3
Desarrollador 2
Desarrollador 3
Desarrollador 1
Desarrollador 2

Desarrollador 1

Para estimar la duracion de las actividades, se usa como herramienta la estimacion por 3

valores (PERT), que consiste en estimar la duracion de una actividad utilizando las estimaciones

pesimista, mas probable y optimista. A continuacion se muestra la estimacion de tiempo, usando

como medida las horas.

Activity Activity Immediate Predecessor (list Optimistic time | Most likely time |Pessimistic time

Number Name number/name. separated by ".") (a) {m) (b)
1 Al
2 B 1 4 ] ]
3 C 1 12 18 24
4 D 3 7z 96 120
5 E 4.7.8.9.10.11 24 36 48
] F 1 4 6 ]
7 G 6 24 36 48
[i] H 7 96 120 180
9 1 7 96 120 180
10 J 7 96 120 180
11 K 7 96 120 180
12 L 5

Figura 17. Estimacion de tres tiempos- PERT

75



05-21-2017| Actvity | On Critical | Activity ([Earliest|Earliest|Latest|Latest| Slack | Activity Time | Standard
22:24:54 Name Path Mean Time | Start | Finish | Start |Finish | (LS-ES)| Distribution |Deviation
1 A © Yes 0 0 0 0 0 0 3-Time estimate 0
2 B no 6 0 6 198 | 204 198  3-Time estimate 06667
3 c no 18 0 18 54 72 54 | 3-Time estimate 2
4 D no 96 18 114 12 168 %4 | 3-Time estimate 8
5 E Yes 36 168 204 168 | 204 0 3-Time estimate 4
b F Yes B 0 B 0 B 0 3-Time estimate  0.6667
7 G Yes 36 ] 42 b 42 0 3-Time estimate 4
8 H Yes 126 42 168 42 168 0 3-Time estimate 14
9 | Yes 126 42 168 42 168 0 3-Time estimate 14
10 J Yes 126 42 168 42 168 0 3-Time estimate 14
i K Yes 126 42 168 42 168 0 3-Time estimate 14
12 L Yes 0 204 204 204 | 204 0 3-Time estimate 0
Project | Completion Time = 204 | Horas
Number of| Critical Path(s) = L)

Figura 18. Actividades de la Ruta Critica

05-21-2017 Critical Path 1 Critical Path 2 Critical Path 3 Critical Path 4 Critical Path 5

1 A A A A A

2 F F F F F

3 G G G G G

4 E H | J K

b L E E E E

b L L L L
Completion Time 204 204 204 204 204
Std. Dev. L70 15.11 15.11 15.11 15.11

Figura 19. Ruta Critica

Las figuras 18 y 19 muestran que las actividades de la ruta critica, en caso de retrasarse
pone en riesgo la finalizacion del proyecto en el tiempo estimado, las 5 rutas criticas del proyecto
se deben a la Actividad G, con Id 6 (ver tabla 15), que se refiere a la elaboracion de la base de

datos para poder desarrollar e implementar la aplicacion web.
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La Actividad E con id 4, se refiere a la instalacion y configuracion de servidor y hosting
donde se localizar la aplicacion web, también una actividad clave, lo importante que tiene bajas

probabilidades de fallar.

Para mejor comprension de las figuras 18 y 19, ver el grafico de ruta critica, en la figura

19 que se presenta a continuacion.

4.2.3.2.2.5. Grafica de Ruta Critica

(5

Figura 20. Grafico de Ruta Critica

4.2.3.2.3. Metodologia PMI, Linea base de costo
La siguiente tabla muestra el presupuesto del desarrollo de una aplicacion web para la
implementacién de del Balanced ScoreCard, que se disefia mediante la metodologia cascada que

inicia con un plan, disefio, implantacién y prueba y cierre.
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Tabla 17. Presupuesto para la Aplicacién web para la implementacion del BSC

La tabla 19 muestra el resumen del contenido que presentara el plan de accion para

1.1 Plan de trabajo usD 9,454.00
2.1 Disefio de Interfaz de Usuario usb 266.42
2.2 Disefio de base de datos usD 66.60
3.1 Modulo de sistema de registro usD 199.79

3.2 Desarrollo de HTML y CSS uUsD 266.42

3.3 Mddulo de enfoque a procesos usD 266.42
3.4 Mddulo de enfoque financiero usD 266.42
3.5 Mddulo de enfoque al cliente usbD 266.42
3.6 Mddulo de enfoque a crecimiento y uUsD 266.42
aprendizaje

4.1 Configuracién de Servidor y Hosting ushD 799.26

4.2 Pruebas e implementacion uUsD 399.62
TOTAL usD 12,517.79

desarrollar la propuesta de la aplicacion web en base a los resultados obtenidos en las encuestas

ver pag. 45.

Tabla 18. Congruencia del Documento

Titulo de la Objetivo General Objetivos Variables Plan de Accion

Investigacion Especificos
Propuesta De Proponer el disefio de Prononer un Implementar al disefio
Disefio De una aplicacién Web mégulo web Indicadores  de la aplicacion web un
Aplicacion mediante la Metodologia enfocado al andlisis claves de la mddulo con los
Web Para SCRUM, de tal forma de los indicadores perspectiva indicadores claves de la
Automatizacion  que por medio del clave de la financiera perspectiva financiera.
De Andlisis De  anélisis de Indicadores erspectiva
Indicadores De  Estratégicos de las cuatro ?inar[l)ciera de C&W
Balanced perspectivas de BSC, BUSIness aue
Scorecard financiera, enfoque del refleien elq
cliente, procesos comjortamiento
internos, aprendizaje y o ergtivo
crecimiento, y el analisis sSstentablg de la
comparativo de otras
empresa.

plataformas;
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Continuacion tabla 18 congruencia del documento.

Objetivo General

Objetivos Variables

Plan de Accién

Titulo de la
Investigacion
Propuesta De
Disefio De
Aplicacion ~ Web
Para
Automatizacion De
Analisis De
Indicadores De
Balanced
Scorecard

se facilite la
recoleccion,
actualizacion y analisis
de indicadores para las
operaciones de negocio
de C&W Business.

Especificos

Indicadores
clave de la
perspectiva
del cliente

Proponer un médulo
web enfocado al
analisis de los
indicadores clave de
la perspectiva de la
cartera de clientes de
C&W Business, para
mostrar los
resultados
concernientes a las
expectativas de este

grupo.

Indicadores
clave de la
perspectiva de
procesos
internos

Proponer un médulo
web enfocado al
andlisis de los
indicadores clave de
la perspectiva
procesos internos de
C&W Business que
presente la
operatividad de los
procesos operativos
del modelo de
negocio de esta
empresa.
Indicadores
clave de la
perspectiva de
aprendizaje vy
crecimiento.

Proponer un médulo
web enfocado al
analisis de los
indicadores clave de
la perspectiva de
aprendizaje y
crecimiento de
C&W Business
enfocado en la
cultura
organizacional y el
capital humano de la
empresa.

Relacion
Costo-
Beneficio

Realizar un anélisis
comparativo de las
funciones, ventajas y
desventajas de la
aplicacion propuesta
respecto a otras
herramientas
existentes en el
mercado.

Implementar al disefio
de la aplicacién web un
maddulo con los
indicadores claves de la
perspectiva del cliente.

Implementar al disefio
de la aplicacién web un
maddulo con los
indicadores claves de la
perspectiva de  los
procesos Internos

Implementar al disefio
de la aplicacién web un

modulo con los
indicadores claves de la
perspectiva de
aprendizaje y
crecimiento.

Andlisis de  costo-
Beneficio de
implementar la
aplicacion respecto a

aplicaciones existentes
en el mercado.
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4.2.3.2.4 Metodologia SCRUM
A cada iteracion de trabajo que produce una parte del producto terminada y funcionalmente
operativa se le denomina Sprint o Incremento. Scrum trabaja con dos tipos de incrementos, el
iterativo basado en pulsos de tiempos de predeterminado y el continuo basado en el mantenimiento
de un flujo continuo, no basado por pulsos, en este Gltimo se utiliza otro método que se llama

KANBAN, ver pag. 16.

En esta propuesta se utilizara el Incremento iterativo, por lo que se hara una estimacion de

tiempo para cada Sprint. En la siguiente figura se muestra el proceso que sigue Scrum.

Imspeccidn y adaptacicén

Ciclo d=
trabajo
diario 15"

Iteracion 30 dias

-
=1
(=3

=.
o
@

o

Incremento

Figura 21. Proceso Iterativo de Scrum

Fuente: (Menzisky A. et al., 2016, p. 21)

El proceso Scrum empieza con la pila de producto, que son una lista de requisitos y
objetivos que surgen del cliente y se priorizan, el equipo se reline y crea una lista de tareas
necesarias para cada iteracion y estima el tiempo promedio para cada tarea, al momento de la

ejecucion de la lteracidn, el equipo se concentra en terminar las tareas, se crea una reunion diaria

80



de 15 minutos para ver los avances y verificar que no haya nada atrase el proyecto, Una vez
terminada la tarea se realiza una prueba y se completa el incremento, el cliente puede revisar el

incremento y sugerir cambios, que entrarian a la pila de producto y se vuelve a priorizar.

A continuacion se presenta una propuesta de la pila de producto para el desarrollo de sitio

web.

Tabla 19. Pila de Producto
id  Prioridad  Descripcion Bt

1 Alta Disefio de Interfaz de Usuario 6

2  Alta Registro de sistema por roles 18

3 Alta Desarrollo de HTML/CSS 96

4 Alta Instalacion y configuracion del Servidor y del Hosting 36

5 Muy Alta Disefio de Base de Datos 6

6 Muy Alta Desarrollo de base de datos 36

7 Muy Alta Madulo de perspectiva financiera 126

8 Muy Alta Madulo de Perspectiva de Cliente 126

9 Muy Alta Maodulo de Perspectiva de procesos Internos 126
10 Muy Alta Madulo de Perspectiva de aprendizaje y crecimiento 126
11 Alta Prueba e implementacion 48

Tabla 20. Pila de Spring

Tarea Responsables Estimado Estado Crear aplicacion web
en horas

Disefio de Interfaz de Usuario Desarrollador1 6 Pendiente

Registro de sistema por roles Desarrollador 2 18 Pendiente

Desarrollo de HTML/CSS Desarrollador 1 = 96 Pendiente

Instalacion y configuracion del Desarrollador 1 36 Pendiente

Servidor y del Hosting

Disefio de Base de Datos Desarrollador3 6

Desarrollo de base de datos Desarrollador 2 36 Pendiente

Modulo de perspectiva financiera Desarrollador 3 126 Pendiente
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Continuacion tabla 20

Pila de Productos Objetivos del Sprint
Tarea Responsables Estimado  Estado Crear aplicacion web
en horas
Modulo de Perspectiva de Cliente  Desarrollador 1 126 Pendiente
Modulo de Perspectiva de procesos  Desarrollador 2 126 Pendiente
Internos
Modulo de Perspectiva de Desarrollador 1 126 Pendiente
aprendizaje y crecimiento
Prueba e Implementacién Desarrollador 1 48 Pendiente

Una vez terminada y probada la pila de productos, se realiza una Inspeccién y adaptacion
que se compone de dos partes la demostracion que consiste en presentar al cliente los requisitos el
cliente realiza las adaptaciones necesarias de manera objetiva y se re planifica el proyecto, en caso
de no hacer adaptaciones se cierra el Sprint y se lleva a cabo la segunda parte que es la
Retrospectiva, en donde el equipo analiza sus fallas y posibles mejoras, y el duefio del producto

elimina obstaculos presentados, o lo que se llama lecciones aprendidas.

4.2.1 Andlisis Comparativo
Teniendo ya los tres enfoques para determinar el mejor escenario en cuanto a alcance,
tiempo y costo de un sistema que abarque las cuatro perspectivas de negocio de Balanced
ScoreCard podemos plasmar un analisis comparativo entre la propuesta del disefio de la aplicacion
web via metodologias agiles, metodologia PMI o adaptando otros software disponibles en la
industria para integrar y complementar el sistema con el que actualmente cuenta la organizacién
para completar el cuadro de mando integral a su estructura de recoleccion, automatizacion y

andlisis de los indicadores de rendimiento.
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La tabla 11 y 12 presentan dos escenarios en el que se pretende integrar el software que
actualmente utilizan para procesos internos con otros tres softwares disponibles en el mercado
utilizados para el anélisis de las perspectivas restantes, es decir, la perspectiva financiera, enfoque
al cliente y aprendizaje/crecimiento. Las dos tablas se muestran sintetizadas en la tabla 22

mostrando un presupuesto total por cada escenario.

Tabla 21. Resumen de Costos por Escenario 1y 2

Escenario Presupuesto Total (4 Aplicaciones)
USD 22,553.10
USD 25,473.00

En la aplicabilidad se mostro la estimacion de costos por cada una de las metodologias, en
las que se utilizo la gestidn de costos segun PMI y para SCRUM se determiné el presupuesto que
el cliente estaria dispuesto a pagar por el software segun las prioridades que el cliente necesita del

software y que crearan valor para esta aplicacion.

Latabla 22 presenta el comparativo de costos por cada uno de los tres enfoques y que daran
pie a determinar el mejor contexto para poder disefiar la aplicacién web para andlisis de indicadores

de Balanced Scorecard:

Tabla 22. Analisis Comparativo Situacion Actual, PMI y SCRUM

Escenario Situacion Actual Desarrollo de Desarrollo de
Integrando 3 Software por PMI Software por
Software SCRUM
Complementarios
USD 22,553.10 USD 12,517.79 USD 4,000.00
USD 25,473.00
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Con base en el andlisis comparativo de la tabla 22, se observa que el precio para integrar
tres software existentes en el mercado para gestionar cada uno de los indicadores del Balanced
Scorecard es de USD 22,553.10, este escenario implica tener que adquirir tres licencias mas,
tomando en cuenta el tema de renovacion de licencia y costos por soporte remoto por separado; en
cambio hacer un software propio incluyendo todos los indicadores del BSC por medio de la
metodologia PMI reduciria el 56% los costos del primer escenario, eliminaria la adquisicion de
licencias y costos por soporte por separado para cada software; con esta opcion el cliente debe
tener bien definido el alcance del proyecto, tomando en cuenta que cada cambio a este a medida
transcurra el tiempo de ejecucion del proyecto, aumentaran los costos, por ello no se deben realizan

tantos cambios.

El tercer escenario es con la metodologia SCRUM, que presenta el menor costo USD
4,000.00, debido que estd metodologia trabaja con base en el presupuesto del cliente (ver pregunta
5 de la encuesta A, anexo 2 ), también se elimina el pago de licencias y soporte remoto por
separado, para utilizar esta metodologia el cliente debe disponer de tiempo y recurso para ejecutar
las iteraciones periddicas de trabajo de SCRUM, los que se sugieren como ciclos de trabajo de
quince minutos diarios para poder priorizar las actividades y poder verificar las funcionalidades
de lo que se ha trabajado, con esto se optimiza el tiempo, se dispone de flexibilidad para poder
hacer cambios sin que impacten directamente en el presupuesto y se mejora la comunicacion entre

los equipos para concluir el proyecto con éxito.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1)

2)

3)

4)

Segun los datos analizados en la investigacion, el 72 % de los empleados cuentan con un
sistema centralizado en cada una de sus areas de trabajo o departamentos, pero el 50% de
las personas en la empresa, estaban de acuerdo que no existe un sistema centralizado con
otros departamentos. Esto permite concluir que las decisiones que se toman para cumplir

las estrategias de la empresa estan seccionadas a cada departamento y no de forma Integral.

El 91% de los encuestados aprueban un sistema centralizado de la informacién a nivel
institucional, para que sea oportuna, y pueda llegar a los altos directivos para la toma de
decisiones en las cuatro perspectivas del negocio: financiera, enfoque al cliente, procesos

internos y crecimiento/aprendizaje.

Se cuenta con un presupuesto entre $3000.00 y $4000.00 para poder implementar un
sistema centralizado, el 50% de los gerentes opinan que es importante que se cree un
sistema centralizado de la informacién que integre todos los indicadores que interactian

entre cada uno de los departamentos a nivel de organizacion.

La investigacion muestra que todos los enfoques a clientes, procesos, aprendizajes y
crecimiento y financieros, son utilizados dentro de la empresa, algunos con mayor
frecuencia, esto nos indica que si es aplicable el método del Balanced Score Card dentro

de la organizacion.
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5)

6)

El analisis de comparacion con otras aplicaciones mostro que los enfoques se tendrian que
analizar por separado, y se debe invertir por cada una de ellas para abarcar las cuatro
aplicaciones para cubrir todos los enfoques del Balanced ScoreCard, esto no seria factible,
porque se debe invertir en cuatro licencias, estar pendientes de las politicas y condiciones

de cada una, y la informacion estaria de igual manera aislada.

Los resultados de la investigacion determinaron que para integrar los cuatro enfoques con
aplicaciones separados se invertiria $25,473.00, y que desarrollar una aplicacion web
integrando estos cuatro enfoques, por medio de la metodologia PMI se invertiria
$12,527.79, y el desarrollo de la aplicacion web mediante la metodologia SCRUM, la
inversion seria $ 4,000.00, este Gltimo varia en cuanto al costo segun la solicitud y
necesidades del cliente, ya que no existe tiempo y alcance definido de la aplicacién por
estar sujeto a cambios y variaciones en el transcurso de ejecucion por tratarse de un
proyecto de desarrollo de software, con SCRUM el cliente debe de disponer de tiempo y
un equipo comprometido para poder desempefiar cada ciclo de trabajo e incremento del

mismo en cada una de las reuniones para agregar valor al producto.

86



5.2 Recomendaciones

1)

2)

3)

4)

5)

Utilizar la metodologia del Balanced ScoreCard que incluye los enfoques financieros,
clientes, de procesos internos, aprendizaje y crecimiento, para integrar toda la informacion

de la empresa, y garantizar el cumplimiento de las estrategias y la vision organizacional.

Automatizar la recoleccion de la informacion por medio de una aplicacion web que permita
facilitar el intercambio de datos en tiempo real, y de forma oportuna a los altos directivos

de la organizacién.

Desarrollar la aplicacion por medio de metodologias agiles que permiten desarrollar en
menos tiempo la aplicacién, y por consiguiente con un menor costo, aprovechando la
disponibilidad de los gerentes de mejorar, por medio de un sistema, el intercambio de la

informacion.

Desarrollar una aplicacion web que incluya todos los indicadores de los cuatro enfoques

del Balanced Scorecard, priorizandolos de acuerdo a los resultados de la investigacion.

Desarrollar una aplicacion propia que se ajuste a las necesidades de la empresa, porque es

maés factible y se adapta a lo las plataformas de instalados en la empresa, a los recursos

humanos, evita pagar licencias, y se adapta al presupuesto.
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6) Aprovechar los nuevas tendencias de desarrollo de software con metodologias agiles, que
se centra en agregar valor al cliente, tener una mejor comunicacion y mayor compromiso
en cada uno de los requerimientos de cambios en el software, también mejora la
comunicacion con el equipo de trabajo y genera mayor confianza entre los individuas ya
que estos se auto gestionan, y deciden la mejor solucion y la mejor via para desarrollar el

sistema.
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ANEXO 1.

CUESTIONARIO

Elija el &rea en la que se enfoca
su trabajo en la empresa:

Cargo que desempefia:

Tiempo que desempefia ese
cargo:

Enfoque a Finanzas
Enfoque al Clientes
Procesos Internos

Recursos Humanos

0 aflos

1-2 afios

2-3 afios

Mas de 3 afios

En el cargo en el que se desempefia actualmente. ¢Utiliza algin sistema centralizado de la

informacion?

Si

No

No se

¢ Cree usted que la informacion que usted maneja es centralizada con otros departamentos de la

empresa?

Si

No

No se

¢Considera usted que seria Util un sistema de centralizacion de la informacion su departamento o

area de trabajo?

Si

No

No se
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7. De los siguientes términos financieros seleccione los que usted maneja

Ingresos

Utilidad neta

Valor econémico agregado
Margen operativo

Margen de contribucion
Retorno de la inversion
Flujo de caja

Precio de la accion

N

8. De los siguientes términos con enfoque al cliente seleccione los que usted maneja

Nivel de satisfaccion del cliente
indice de recompra
Participacion de mercado
Pedidos devueltos

Percepcion de valor de marca.

Cantidad de quejas

|

9. De los siguientes términos con enfoque a los procesos internos seleccione los que usted maneja

N O A 0

Procesos de Innovacion

Porcentaje de nuevos productos y/o servicios.

Costos de desarrollo de nuevos productos y/o servicios.
Porcentaje de ventas de nuevos productos y/o servicios.
Procesos Operativos

Porcentaje de mermas

Margen de productos defectuosos

Devoluciones por producto defectuoso

Tiempos de fabricacién

Aprovechamiento de activos

Procesos de post-venta

Tiempo de respuesta al cliente

Costo de las reparaciones

Cumplimiento de garantias
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10. De los siguientes términos con enfoque a aprendizaje seleccione los que usted maneja
Competencias clave del personal ( brecha entre lo actual y lo requerido)

Retencién de talento clave

Programas de desarrollo y aprendizaje
Clima organizacional

Satisfaccion del personal

NN

Recursos tecnoldgicos a disposicion del desarrollo y desempefio del empleado.
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Entrevista A

1.

2.

¢De los siguientes términos cuales son los mas importantes para evaluar el desempefio y
cumplimiento de las estrategias de la empresa en relacion a la perspectiva financiera? Elija del 1
al 8, siendo 1 el mas importante y 8 el menos importante
Ingresos

Utilidad neta

Valor econémico agregado
Margen operativo

Margen de contribucion
Retorno de la inversion
Flujo de caja

Precio de la accién

N |

Existe otro indicador (es) requerido para su area. Liste

¢Actualmente se invierte en algin sistema para evaluar el cumplimiento de las estrategias en la
perspectiva financiera?

¢ Existe presupuesto destinado para la implementacion de nuevos sistemas de andlisis para la
mejora de la productividad de la empresa?

|:| Si |:| No
En caso de ser afirmativos. ¢Cuéanto es el rango aproximado?

|:| $1000 a $2000 |:| De $2000 g $3000 |:| Mas de $3000

¢Cuanto es el rango aproximado que estaria disponible para implementar un nuevo sistema de
analisis?

|:| $1000 a $2000 |:| De $2000 g $3000 |:| Més de $3000
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ENCUESTA B

1. ¢De los siguientes términos cuales son los mas importantes para evaluar el desempefio y

cumplimiento de las estrategias de la empresa en relacion a la perspectiva al cliente? Elija del 1 al

6, siendo 1 el mas importante y 6 el menos importante
Nivel de satisfaccion del cliente
indice de recompra

Participacion de mercado
Pedidos devueltos

Percepcion de valor de marca.

Cantidad de quejas

I [

2. ¢Existe otro indicador (es) requerido para su area?. Liste
3. ¢Cudles son los principales productos y servicios ofrecidos al cliente?

4. ¢Cbmo mide actualmente la expectativa al cliente?
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ENTREVISTAC

1.

¢De los siguientes términos cuales son los mas importantes para evaluar el desempefio y
cumplimiento de las estrategias de la empresa en relacion a la perspectiva a los procesos
Internos? Elija del 1 al 11, siendo 1 el mas importante y 11 el menos importante.

Procesos de Innovacion

Porcentaje de nuevos productos y/o servicios.

Costos de desarrollo de nuevos productos y/o servicios.
Porcentaje de ventas de nuevos productos y/o servicios.
Procesos Operativos

Porcentaje de mermas

Margen de productos defectuosos

Devoluciones por producto defectuoso

Tiempos de fabricacion

Aprovechamiento de activos

Procesos de post-venta

Tiempo de respuesta al cliente

Costo de las reparaciones

Cumplimiento de garantias

N O

¢Existe otro indicador (es) requerido para su area?. Liste

El indice INI permite medir el grado o nivel de innovacion tecnoldgica de las empresas, en base a
este indice, seleccione el nivel de innovacién de productos que existe actualmente en la empresa.

Muy alto |:| Alto |:| Medio |:| Bajo |:| Muy Bajo

¢Cuadles son los indicadores de tiempo que utilizan actualmente para medir las respuestas a las
fallas del cliente?

¢Cuadles son los indicadores que se utilizan para medir los costos de respuestas a las fallas del
cliente?
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ENTREVISTA D

1. ¢De los siguientes términos cuales son los mas importantes para evaluar el desempefio y
cumplimiento de las estrategias de la empresa en relacion a la perspectiva de crecimiento y
aprendizaje? Elija del 1 al 6, siendo 1 el mas importante y 6 el menos importante.

Competencias clave del personal ( brecha entre lo actual y lo requerido)

Retencién de talento clave

Programas de desarrollo y aprendizaje
Clima organizacional

Satisfaccion del personal

N

2. (Existe otro indicador (es) requerido para su area?. Liste

Recursos tecnologicos a disposicion del desarrollo y desempefio del empleado.

3. ¢Cree que un nuevo sistema centralizado para el analisis de cumplimiento de las estrategias sea

importante para el sistema de infraestructura de la empresa? Y porque?

4. Cree que sea necesario incluir en el presupuesto de recursos humanos el costo de la
implementacion del sistema centralizado para el analisis del cumplimiento de las estrategias
empresariales?

5. ¢Cudles son las herramientas utilizadas para medir el clima organizacional?
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ANEXO 2.

RESULTADOS DE CUESTIONARIOS Y ENTREVISTAS

Se utiliz6 la herramienta web Survey Monkey para poder llegar a los encuestados. A

continuacion presentamos los datos obtenidos.

TiTULO MODIFICADO w |  RESPUESTAS CREAR RECOPILAR ANALIZAR COMPARTIR
76 g Fill g

Cuestionario
Creada 5.05.2017

Encuesta A
Creada 5.05.2017

Encuesta B
Creada 5.05.2017

Encuesta C
Creada 5.05.2017

Encuesta D
Creada 5.05.2017

21.05.2017

21.05.2017

21.05.2017

20.05.2017

20.05.2017

5 = lal 3
3 = lal 3
7 “ Fil 3
2 “ Fil 3
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RESUTADO DE CUESTIONARIOS

P Personalizar  Exportars

Elija el area en la que s=e enfoca su trabajo en la empresa:

Respandido: 78 Oemnitida: O

Erfogu= z
Firanzas
Enfioque al
Frocesos
[

o3 09 203e 03 +0%8 509 B0 Oee 209 S0oe WO

OFRCIOMES DE RESFUESTA =  RESFUESTAS
- Enfoque a Finanzas A3, ETE =l
- Enfoque al Clients (Freventa, Comercial, Mercadea) 05 s
= Frocssas Internos (Operaciones] E1 S48 +7
=  Fecursos Homanos 3,95% 3
Total s

P2 Exportar

Cargo que desempenia:

Respondido: 76 Omitido: 0

RESFUESTAS (76) AMALISIS DE TEXTO MIS CATEGORIAS

Categorizar como...w Filtrar por categoriaw Q @

Mostrando 76 respuestas

Ingeniero de PreVenta

21/05/2017 10:53 VET respuestas de los encuestados

coordinadora de Marketing

/052017 10:47 WVEr respuestas de los encuestados

Gerente Regional de Marketing

H/05/2017 10:46 Wer respuestas de los encuestados

Técnico de FLEX e Infraestructura

H/05/207 1042 Wer respuestas de los encuestados
Técnico de FLEX
H05/2017 10:41 WVEr respuestas de los encuestados

Ingeniero de Redes y Aplicaciones

99



Directar Financiera

Ing=nizro de Redies

N T —————

SpDer20TT 10324%

Técnico de Soporte & impl=mentaridn

Técnico de Soparte

Director de Facturacidn, Finanzas y Contabilidad

R Ty Cm——————
SpDEr20TT 10208

Asistents Administrativa

IfOEI0TT 930

Receprionista

Supervisor de Activos

e K PR e
SN rDer30TY 3322

Sarvicics Generales

I 0E20TT 9210

Directar de RH Latam

s A
" Bl

2077 1407

Gerents OSF_TE = Infra=structura

200572077 13206
Herente Ventas
20052077 147

Técnico de Tran=misidn

Wer reapusstas de los sncuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer respuestas de los sncuestados

Wer respuestzs de los encuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer reapuestas de los sncuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer respuesizs de los encuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer respuestas de los sncuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer respusstas de los sncuestados

Wer respusstas de los sncuestados

Wer respuestas de los encuestados
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Técnico de Tranamisign

o
o

\E{ DT 1740

Jefe de Infraestructura

f05{ T 1732

Dificial d= Recursas Humanos

Jefe de Plamta Externa

[
LEL=T i e

Técnico de Operaciones

Ing=ni=ra de Soports

iy
LE

o1 1
D7 IE

=]

Asistents d= Garencia y apoya a Finanzas

TE{OE

Técrice de PLEX

1540
TR

(0T IE

Técnice de Planta Extarna

1,
i

'kl
LE

F17 T3

Técnice Flanta Externa

'kl
LE

F017

I

Wer respuestzs de los encuestados

Wer respuestzs de los encuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer respusstas de los encuestados

wWer respusstas de los encuestados

Wer respusstzs de los encuestados

Wer respusstzs de los encuestados

Wer respusstas de los sncuestados

Wer respusstas de los sncuestados
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Técnico de implementacitn

15/DE 21T 13242 Wer respusstzs de los ancuestados

Generalista de Amcuracs Humanos

TRAOE/A0TT 1455 Wer respuestas de los encuestados
Ing=ni=ro de Proyectos

OO 20T B4 Wer respuestas de los encuestados
Gerente de Redas

09052017 15:37 Wer respusstzs de los ancuestados

Gerante da Vertas Sector Financiero

2/0EfTITT 1731

Wer respuestas de los encuestados

Ing=ni=rg DMC

Ingeniere de DMC

03057 TIE Wer respuestas de los encuestados

Supervisor DMC

0305 DT THIE Wer respusstas de los sncuestados
Facturacidn
0305 TI1T 355 Wer respuestas de los encuestados

03f0EDT 3= Wer respuestas de los encuestados
Ventas
0305017 3209 Wer respuestas de los encuestados

050G 0T 17244 Wer reapue=tas de los encuestados

O5/05f0TT 1T Wer respuestas de los encuestados
Wz
05052077 16:53 Wer respusstzs de los encuestados

0505 fH0T7 16:28 Wer respuestas de los encuestados

05/ \05 2077 16:28 Wer respusstzs de los encuestados

Ing=nizro de woice Quality Asswrrance
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Implementacion

050G 01T 1612

Ingznizro de Preventas

Jefa de Cuentas por Cobrar

5 NG 0T

5

Ing=ni=ro de Soporta

050G 20T 15:45
Vankbas
D& DErI0TT 1548

SID Woice Frovisioning Enginesr
Ej=cutiva de Wentas
03f0EIITT 843

Administrador de ventas

Ing=ni=ro de DMC

05 5T e o
Jefe de Implementacion y Saporks
05 DE 07T 1544

Ej=cutivg de cuentas corporativas

D& DEIOTT 1543

Ej=cutiva de Cuentzs Vertical Financiera

0505 20TT 1543

Directar de Op=racicnes

05 /062017 1134

Gerantz DMC

Wer respuestas de los encuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer respuzstzs de los encuestados

Wer respusstzs de los encuestados

Wer respuesias de los encuestados

Wer respusstas de los encuestados

Wer respuesias de los encuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer respuesias de los encuestados

Wer reapuestas de los encuestados

Wer reapuestas de los encuestados

Wer reapusstzs de los encuestados

Wer reapusstzs de los encuestados

Wer reapusstas de los sncuestados
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Ing. DMIC

War respusstas da los sncuestados

Gerents de Implamentacion

Wer reapusstas de los ancuestados

Ing=niero de Proyectos

War respusstzs da los sncuestados

Ing=niera de Voz

War respusstas da los sncuestados

Ing=niera de producto

Wer respuestas de los ancuestados

Directar de Operacicnes

Wer respuesstzs de los sncuestados

Serents DMC

Wer respusstas de los encuestados

Ing=niera de NAC

War respusstzs de los ancuestados

*Nota: Con la pregunta 2 del cuestionario general se pudo realizar un proceso de validacion y verificacion
de que las encuestas fueron respondidas por la persona a la que se dirigio la misma, ya que con esta
pregunta se logré constatar que no hubiera puestos de trabajo duplicados ni inventados como respuestas.
Todos los puestos de trabajo son validos y existentes en la empresa, cumpliendo estos con los

requerimientos de la parametrizacion de los segmentos de la poblacion.
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P3 Personalizar

Tiempo que desempena ese cargo:

Respondido: 78 Omitida: 0

0% 08 ] e ] 4035 B3 EO: TONE 309t 905 W00

OFCIOMES DE RESPUESTA *  RESPUESTAS
- Menas delafio 7,85%

+ 1-Zafios 1E425

+~ -3 afios 0,055

+  Midsde 3 afios 51E3%

Total
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P4 Personalizar Exportars

En el cargo en el que se desempena actualmente, cUtiliza algdn sistema
centralizado de la informacion?

Respandido: 78 Ownitida: 0

E‘ _
. -

% 108 il e 434  EO3E B TDSs 304 506 WO

OPCIDMES DE RESPUESTA * RESPUESTAS -

- 5 72 27% zz

- Mo 13,88% =

= Hozé 3,55% 3

Total 78
P3 Personalizar Exportars

¢Cree usted que la informacion que usted maneja es centralizada con otros
departamentos de la empresa?

Respandido: 78 Omitida: 0

L ) 0% 0% ] -te ] EC3 ] ark 205 W00

DPCIOMES DE RESPLUESTA - RESFUESTAS b
- 5 3E53% o
= Ho 50,0059 =
= HMozé HATR ul
Total 78
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PE Personalizar  Exportars

¢Considera usted que seria Util un sistema de centralizacion de la
informacién en su departamento o drea de trabajo?

Respondido: 78 Omitido: 1

H_

o9 0% 20% 0% 4% B0 BED% 0% a0 505 Wk

OPCIONES DE RESPUESTA

- RESPUESTAS i
- 92,005 =]
* HD 1,33% 1
= Hosé ES7% 5
Total S
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P7

Personalizar

Exportars

Si su enfoque es en finanzas, seleccione los términos financieros que usted

maneja

Reapandido: 20

Omitida: 5E

-

-
valor

==
operakive

Margen de
cartrilbbucidn

Retorno de la
mearsidn
S

Pracio da Lz
aocitn

- I

0% 0% 20%: 0% 2% B E0%: e a0 oD% WOk

OPFCOMNES DE RESPUESTA

*  Ingreacs

= Utilidad n=ta

«» Walar ecoandmico agregada

=  Margen operative

*  Margen de contribucidn

= Fetorno de b2 imeersidn

= Flujo de caja

= Preciods L2 accidn

= Hinguno

Total de encusctados: 20

+5,00%
20,00%
25,00%
25,00%
20,00%
20,00%
=0,00%
10,00%

£5,00%
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P2 Fersonalizar  Exportars

Sisu enfoque es en los clientes(Preventa,Comercial,Mercadeo), seleccione
los términos que usted mangja

Reapondido: 38 Owmittida: 50

Porcentaje de
venitas de...
Hivel de
indice de l
rECOmpra
Farticipacitn
die mercado

Pedidca
dervueltos

Peroepoidn de
walor de marca.

Cantidad de
Juejas

<

o 0% 0% ] 4% B0 BEO% 0% 20 S0% WOk

DPFODONES DE RESPUESTA - RESPUESTAS il
= Porcentaje d= nueves produchos yio servicios. 42,319 m

*  Costas de desarrollo de nuevos productos yfa serdicias. 19,23%: 5

= Porcentzje de= ventas de nuevas productos yio servicios. 33,465 o

=  Nivel de =atisfaccién del cliente +E155% =
= indice de recampra 3,E5% 1
Participacidn d= mercado 33,46% o
= Pedidos devuelios 0,005 o
= Percepcidn de walor de marca. 34,E2% ]
= Cantidad d= guejas 1E,38% +
=  HMinguno 34,E2% 9
Total de encuestados: 26
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P Personalizar  Exportars

Si su enfoque es en Procesos Internos (Operaciones), seleccione los términos
que usted maneja

Respondido: 50 Omitido: 26

Porcentaje de

e

Margen de
Fallz=s
Canoslaciones

Tiempoa de
Implamentaciin

Aprovechamiento
de activos

Tiempo da
respuestaal ..
Coato d= L=
reparaciones
Cumplimients
de garantias
o

0% 0% 20%: 0% 42%m  EO% BEO0% 7O 0% 90% W0k

OPOOMNES DE RESPUESTA *  RESPUESTAS bt
*  Porozntaje d= mermas 14,00%: 7
= Margen de Fallas 58,00% ]
« Cancelariones por producto defactuosa 14,00%: 7
» Tiempos de implementacitn A8,00% 3
= Aprovechamiento de activos DE, 0096 =
= Tiempo de respuesta al cliznk= 50,00%: 3o
= Costo de Les reparacionss T4 00% 7
» Cumplimiento de garantiza =0,00% 15
=  HNinguno T2,00% m
Total de encuestados: 50
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P Personalizar Exportars

Si su enfoque es en Recursos Humanos, seleccione los términos que usted

mangja
Respondido: 12 Omitido: B2
Competencias
clave d=l...
Retencitn de
talento clave
Recursas
Programas da
desarrollo ...
Chima
organizacional
Satisfaccidn
diel p=raonal
- I
o 0% 0% 0% 40%  BO%E B0 D% a0t o905 WO
OPCIOMES DE RESPUESTA ™  RESPUESTAS -
» Competzncias clave del peraonal { brecha entre lo @ctual y Lo requerida) T=08% 3
» Fetencidn de tal=nto clave T=08% 3
= Recursos tecnaldgicos a disposicitn del desarrollo y desempeiio del smpleado. 30,77 +
=  Programas de desarrollo y aprendizaje 7,Ea%% 1
» Clima organizacional T2 085% 3
= Satisfaccifn del personal 7,Ea%% 1
» HMinguno 1,543 B
Total de encuestados: 13
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RESULTADOS DE ENCUESTA A- PERSPECTIVA FINANCIERA

M Personalizar ~ Exportars

De los siguientes términos cCudles son los mas importantes para evaluar el
desempeno y cumplimiento de las estrategias de la empresa en relacion a la
perspectiva financiera? Elija del1al 8, siendo 1 el mas importante y 8 el
menos importantel.

Respondido: B Omitidoc ©

o] 1 2 3 + = g 7 E 5 o]

- r

1 * 3 * = LA * 5 T & - 7 - =B * TOTAL™ PUNTUACKGN ™

=  Ingresos B0,00% 0,00% 20,005% 0,00% 0,005 0,00% 20,00% 40,00% H 141
1 o 1 o [+] Q 1 b

= utilidad 25,00% 0,00% Dy00% 0,00% 25,005 0,00% ED,00% 0,00% + £00
neta 1 o Lo} o 1 a I o

= walar 0,00% 25,00% D0,00% 0,00% 0,005 50,00% 0,00% 2E5,00% + ED
scandmico o 1 QO o [+] 2 o 1

agragado

=  Margen 0,00%% 20,003 0,00% 20,005 20,00% 20,00% 0,00% 0,00% H E4T
oparativa 1 1 = 1 1 1 o o

» Margen de 0,00% 0,00% 25,00% 25,00% 25,005 0,00% 0,00% 25,00% + 400
contribucidn 1] o 1 1 1 a o 1

= R=tornode 0,00% 25,009 25,00% 25,00% 0,00%: 2E, 005 0,00% 0,00% + E3E
L2 inwersidn ] 1 1 1 [+] 1 Q Q

+  Fluja de caja 0,00% E0,00% 0,00% 25,00% 95,005 0,00% 0,00% o0,00% + ETE
o 2 a 1 1 a o o

~  Preciod= 2 EO,00% 0,00% 25,00% 0,00% 0,005 0,00% 2E,00% 0,00% + E,00
a=cidn I D 1 x] [+] a 1 o
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P2

Existe otro indicador (es) requerido para su area. Liste

Reapondida: 3 Omitido: 2

RESPUESTAS (3] AMALISIE DE TEXTO MIS CATEGORIAS

Mostrando 3 respuestas

Hop

053017 1324

Recuperacién / mara

20052077 1435
Mo
200052077 128

P3

Wer respuestas de los encuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer reapusstas de los encuestadns

Exportars

cActualmente se invierte en algln sistema para evaluar el cumplimiento de

las estrategias en la perspectiva financiera?

Respondido: 4 Omitida: 1

RESPUESTAS (4] AMELISIS DE TEXTO MIS CATEGORIAS

Mostrande 4 respuestas

Hop

T0EIOTT 1024

Mo estoy =nterada

200052077 1435
Mo
200572077 1128
=]
05 /0EA0TTIEES

Wer reapuestas de los encuestados

Wer respuestas de los encuestados

Wer reapuestas de los encuestados

Wer respuestas de los encuestados
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P4 Personalizar  Exportars

¢Existe presupuesto destinado para la implementacion de nuevos sistemas
de analisis para la mejora de la productividad de la empresa?

Reapondido: B Omitidoc O
5 _
m _

o 0% 0% 0% 42% B9 EFE 0% 0% 90 Wik

OFCIOMES DE RESFUESTA ~ RESPUESTAS -
- 5 40,00% -
* Mo E0,00% 3
Total

Personalizar Exportars
En caso de que la pregunta 4 sea afirmativa. cCudnto es el rango
aproximado?

Respondido: @ Omitido: 3

£1000 2 £2000

D= §2000
=000

md!m _

0% e 0% 0% 0% B3 ECRE e B0 S8t W00

OPCIOMES DE RESPUESTA *  RESPUESTAS -
*  EI000 2 $2040 o005 o
* D= %2000 q $3000 0,00% o
+ Mis d= $3000 100,00% 2
Total
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PE Personalizar  Exportar™

¢Cuanto es el rango aproximado que estaria disponible para implementar un
nuevo sistema de analisis?

Respondido: 4 Omitido: 1

£1000 2 £2000

D= $2000 q
S2000
Mdzm -

o 0% frani ] o ] 0% ElfE ECre I B0 S0 W00

OPCIONES DE RESPUESTA ~ RESPUESTAS -
= EID00 = 2040 0,00% o
~  De$2000 q £3000 7E,00% 3
=  Mis de $3000 2E,00% 1
Total 4
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RESULTADO DE ENTREVISTA B- PERSPECTIVA DEL CLIENTE

M Personalizar  Exportars

De los siguientes términos £Cudles son los mas importantes para evaluar el
desempeno v cumplimiento de las estrategias de la empresa en relacidn a la
perspectiva al cliente? Elija del 1 al 8, siendo 1 el mas importante v 9 el menos
importantel.

Respandido: 2 Omitido: O

[ 0 . _

] 1 T 3 - 5 g 7 E ] 10
- 1 * 2 * 2 = | = * B * &8 ' T * B * 8 *  TOTAL™ PUNTUACKIN =

~ Porcentaje 0,00% 33,33% 0,00% 33,53% 0,00% 33,33% 0,00% 0,00% 0,00% z B00
de nuevas a 1 o 1 Q 1 o Q o
prodisctos
o sarvicias.

=  Costosds 23,235 0,009 a,00% 0,005 Oy009% 33,33% 0,00% 3533 0,00% E 500
desarraolla 1 o o a [+ 1 o 1 o
de nuewvas
productos
i servicias,

= Porosntaje 23,235 0,009 a,00% 0,005 3T 33N 0,00% 23,339 0,00% 0,00% E EET
de ventas de 1 [+] o a 1 o 1 o o
AUEas
productos
i servicias,

= Mivel da 23,235 0,009 33,33% 0,005 Oy009% 0,00% 0,00% 0,00% 33,33% E EET
aatisfaccidn 1 [+] 1 =] [ o ] [ 1
del cliemts

= indice de 0,00% 0,009 33,33% 0,005 Oy009% 33,33% 0,00% 0,00% 33,33% E 400
FECOmpra a o 1 a [+ 1 o [+ 1

=  Participacidn 0,005 0,00% 0,00% 0,005 I3 33N 0,00% 0,00% 3333 33,33% E oET
de mercado a -] o a 1 o o 1 1

= Pedidos 0,005 33,33% 0,00% 0,005 I3 33N 0,00% 0,00% 3333 0,00% E 500
devueltas a 1 o a 1 o a 1 o

=  Percepcién 0,00% 3333% 0,00% 33,33% 0,00% 0,00% 23,338 0,005% 0,00% E =l
de valor de a 1 o 1 a o 1 a o
Marca.

= Cantidad d= 0,00% 0,00% 33,33% 33,33% 0,00% 0,00% 23,338 0,005% 0,00% E =533
queja a o 1 1 a o 1 a o
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pz

Exportars
¢Existe otro indicador (es) requerido para su area?. Mencione
Respondido: 3 Omitido: ©
RESPUESTAS (3] AMALISIS DE TEXTO MIS CATEGDRIAS
Categorizar oo - Filtra 2 2 7]
Mostrando 3 respusstas
Cantidad de spartunidades generadas por actividad de mercadea
71052017 3:23 Wer respuestas de los encuestados

Faorcentaje de clientes gue cancelan el sarvicio madido como churn. Desconexiones par Mora. Participacidn par ssgmento de mancada

20,/05/2077 150 Wer reapusstas de los encuestados

Erosidn o Mo-Renovacisn de servicioa

TIT 17:38 Wer reapusstas de los encuestadoas

e s
LE

03

P32

&Cuales son los principales productos y servicios ofrecidos al cliente?

Respondido: 2 Omitido: &

RESPUESTAS (3] AMALISIS DE TEXTD MIS CATEGDRIAS

Mostrandos 3 respusstas

Canectividad y sclucianes d= valor agregado

N f05f20TT 3:23 Wer reapuestas de los encuestados

Servicios de Telecomunicaciones

R —

20M0E/207F 150 Wer reapuestas de los encuestados

Canmectividad y Telefonia

T 17:36 Wer reapusstas de los ancuestados

T
C

03
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P4

cComo mide actualmente la perspectiva del cliente?

Reapondido: 3 Omitido: @

RESPLUESTAS () AMALISIS DE TEXTO

Mostrande 3 respuestas

Propuestas caonwertidas

A0S 01T 2:29
MRS
20052077 150

Canc=lacidn de s=rvicics o Crecimiznto

[ o S —
BT 35

03

MIS CATEGDRIAS

Wer respuestas de los encuestados

Wer respuestas de los sncuestados

Wer respuestas de los sncuestados
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RESULTADO DE ENTREVISTA C- PERSPECTIVA DEL CLIENTE

4] Personalizar

De los siguientes términos cCuiles son los mas importantes para evaluar el
desempeno y cumplimiento de las estrategias de la empresa en relacién a la

perspectiva a los procesos Internos? Elija del 1al 8, siendo 1el mas

importante v 8 el menos importante

Reapondido: 7  Omitido: 0

Tiempea de
iml=mentasidn
ﬁmﬂmm _
Tiempo de
respuestz al ..
= I
Cumplimiento
de garantias
u] 1 1 3 + 5 B 7 E 3 1a
-
1 - 3z * 3 - 3 * 5 ~ g - g -
~ Porosntaje de oy00% 0,00% 14,29% 42,EE%: 14,23 14,25% 0,005
menmas [+] a 1 3 1 1 a
=  Margen de fallas oy00% 14,73% 14,29% 28,57% 14,23 0,00%: 14,235
[+] 1 1 s 1 o 1
= Devolucionss par oy00% 0,00% 0,00% 28,57% 14,23 14,25% 2E,57%
prodiscto [+] =] o s 1 1 Iz
defectuoac
= Tiempos 42,265 14,253% 22,57% 0,00% 14,23 0,009 0,005
de iml=mentacién k] 1 b= a 1 o a
~ Aprovechamiznto 2E5TH 28,57% 14,225 0,00% 23,57% 0,00% 0,00%
de activoa T z 1 a o] o a
~ Tiempo de 2E.ETH 14,253% 0,00% 0,00% 14,23 14,25% 14,235
respussta al T 1 o a 1 1 1
cliznte
=  Costo de las 0,009 28,57% 0,00% 0,00% a,00% 2E5T% 2EETH
reparaciones [+] z o a o z T
=  cumplimiznto de 0,009 0,00% 22,57% 0,00% a,00% 2E5T% 14,235
garantias [+] =] I =] o z 1

14,355

14,355

14,355

0,00%

0,00%

14,25%

14,25%

28,573

-

Exportars

TOTAL ™

PUNTUACIGN ™

474

Ed

425

4

57

471

4
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RESULTADO DE ENTREVISTA C - PERSPECTIVA PROCESOS

INTERNOS

M Fersonalizar

De los siguientes términos éCuiles son los mas importantes para evaluar el
desempeno y cumplimiento de las estrategias de la empresa en relacion a la

perspectiva a los procesos Internos? Elija del 1 al &, siendo 1 el mas

importante y 8 el menos importante

Respandido: 7 Omitido: ©
Porcentaje d=
marmas
Margen de
fallzs
Tiermnpea de
imlamentacidn
Aprovechamiento
de activos
Tiempo de
respuestzal ..
Costo d= lz=
reparaciones
Cumplimiznts
de= garantias
] 1 I 3 4 -] B 7 E 3 12
-
1 - 3z - 3 - 3 - 5 ~ g - g -
= Porcentaje d= 0,005 0,00% 14,298 42,EE% 14,299 14,25% 0,00%
mermas [+] =] 1 3 1 1 [
=  Margen de fallas 0,00% 14, 25% 14,253 23, 57% 14,259 0,00% 14,2535
[+] 1 1 s 1 o 1
~ Devolucianes par 0,005 0,00% 0,00% 28,57% 14,299 14,25% 2E ST
producto [+] a o 2 1 1 I
defectuoso
= Tiempos 42, 2E% 14,23% 22,575 0,00% 14,235 0,00% 0,00%
de imlementacién k] 1 2 a 1 o a
= Aprovechamisnto 2E. 5T 28,57% 14,295 0,00% 23,57% 0,009 0,00%
de activos T z 1 a o] o a
= Tiempo d= 2E. 5T 14,23% 0,00% 0,00% 14,25 14,25% 14,235
rﬂpl.lﬂl.il z 1 o =] 1 1 1
cliente
= Costo de la=s 0,009 28,57% 0,00% 0,00% a,00% 2E5T% 2E,ET%
regaraciones o I ] a o z T
= cumplimiznta de 0,00% 0,00% 22,573 0,00% 0,00% 2E,57% 14,230
garantias [+] =] I =] o =4 1

14,235
14,235

14,235

0,00%
0,00%

14,2338

14,2338

23,57%

-

Exportar

TOTAL ™

PUMTUACIGN ™

4+

Ed

423

4

&7

471

4
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p2 Exportars
cExiste otro indicador (es) requerido para su area?. Mencione

Respondido: 4  Omitido: 3
RESPUESTAS [4] AMALISIS DE TEXTO MI5 CATEGORIAS
Categorizar oo - Filtra ategoriaw (7]

20052077 1542 Wer respuesstas de los encuestados

20/0S2077 13223 Wer reapusstas de los encuestados

Disponibilidad d= Clientes, Disponibilidad d= Red, Porc=ntaje Consumo d= Trifico por Troncal

0505017 1168 Wer reapussitas de los encuestados

Disponibilidad de S=rvicics

05/ 052017 11=27 Wer respuesstas de los encuestados

P3 Personalizar Exportars

El indice IN| permite medir el grado o nivel de innovacion tecnoldgica de las
empresas, en base a este indice, seleccione el nivel de innovacion de
productos que existe actualmente en la emprasa.

Reapondido: 7 Omitido: @
ey s -
le _
Mn _
Ezjo
e -
o 109 0% 0% HI%E B0 Ee ] arge Soe W0
OFCMOMES DE RESPUESTA - RESPFUESTAS -
= Muy Alto 1,259 1
= alto 42,EE%% ]
= Miedin 2E. 5T -]
= Eajo 0,00% o
=  Miuy Bajo L2 1
Total T
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P4

Exportars

¢Cuales son los indicadores de tiempo que utilizan actualmente para medir
las respuestas a las fallas del cliente?

Respondido: 7 Omitido: @
RESPUESTAS [7) AMALISIE DE TEXTO MIS CATEGORIAS

Mostrende 7 respuestas

Tiempa de reparacidn de fallas mitr 2

20/05/2077 1542 Wer respuestas de los encuestados
MTTR
20,/05/2077 1352 Wer respu=stzs de los encuestados

L Existen niveles de= escalamiento, bien sea que evento no cumple con los Sempa estimados de restauracion o criticidad de falla, 2-=3 2
“ Horas 23 el Gempa ofrecido como duracion promedia de falla

20,/05/2077 1323 Wer respuestas de los encuestados
MTEF

09f05{1017 1657 Wer respuestas de los encuestados
MTTR, Tiempa de caida,

05 05207 1209 Wer respuestas de los encuestados
MTTR
0505 017 11258 Wer respuestas de los encuestados

fallas atendidas en menas de 4 horas

05,05 fo0TT 11237 Wer reapusstas de los encuestados
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P35

¢Cuales son los indicadores que se utilizan para medir los costos de

respuestas a las fallas del cliente?

Respondido: 7  Omitido: O

RESPUESTAS (7] AHALISIE DE TEXTD MIS CATEGDRIAS

g
m,
:
2
B
.
:
L
:

Mostrando 7 respuestEs

En =i el casto reparacidén mds costo de traslado, horas exctras se relacionan a Lz falla

s e
2000

Casto de personal, costos de maberiales,

s

T TI-ET

Wer respuzstas de los encuestados

Wer respuestzs de los encuestados

-Horas Hombre Imvalucradas en el proceso - Hora de Escalamiento, hora en gue La falla se eacala al recurso que debe resolver - tizmpa
tomado =nk= inicio de falla y hora de inicio de repacion de falla (hora de respuesta) -Materiales necesarios para respander ants una

falla

s

S T

- cantidad de re=miplaza de hardware - contratacitn de contratista

09f0E /30717 15:E7

OPEX, Costo d= Reparaciones, Costo de contratistas

0506207171229
MA
05062017 11268

Cantidad total d= d= fibra wtilizada =ntre la cantidad de fallzs par paricda.

050562017 1137

Wer respuestzs de los encuestados

Wer respuestzs de los encuestados

Wer respuestas de los sncuestados

Wer reapusstas de los encuestados

Wer respuestas de los encuestados
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RESULTADO DE ENTREVISTA D- PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y

M

CRECIMIENTO

Personalizar  Exportars

De los siguientes términos £Cudles son los mas importantes para evaluar el
desempeno y cumplimiento de las estrategias de la empresa en relacién a la
perspectiva de crecimiento y aprendizaje? Elija del 1 al 6, siendo 1 el mas
importante y 6 el menos importante.l. éDe los siguientes términos cuales son
los mas importantes para evaluar el desemperio y cumplimiento de las
estrategias de la empresa en relacion a la perspectiva de crecimiento y
aprendizaje? Elija del 1al 6, siendo 1 el mas importante v 6 el menos

importante.

Reapondido: X omitido: O

~ Competzncias
clave dal
personal {
brecha entre
Lo actual y lo
recueridal

« Retencion de
talento clae

* R=curscs
tecnalidicos 2
dispasicidn
del desarrallo
¥ desempefio

del empleado.

= Programas d=
desarrollo y
aprendizaje

= Clima
organizacional

= Satisfaccidn
del par=anal

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

50,00%

100,005%
1

0,00%

0,00%

100,005

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

100,003

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

bt TOTAL ™ PUNTUACKIN ™
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Exportars
cExiste otro indicador (es) requerido para su area?. Liste
Respondido: 1 Omitida: 1
RESPUESTAS {1} AMALISIS DE TEXTO MIS CATEGORIAS
- e - @
Mostrando 1 respuesta
Muy impartante el compromiza gue t=nga =l empl=ado con =u trabajo y con La empresa
20/OSI20TF 14:04 Wer respuestas de los encuestados
P3 Exportars

cCree que un nuevo sistema centralizado para el anlisis de cumplimiento de
las estrategias sea importante para el sistema de infraestructura de la
empresa? ¥ JPor qué?

Respandido: 1 Omitida: 1

RESPUESTAS (1) AMALISIS DE TEXTO MIS CATEGORIAS

Mostrando 1 respuesta

Si, aywdaria a tener toda mas claro y poeder dar saguimi=nta mas s=rtero

20,0520 D “er respuestas de los encuestados

P4 Exportars

cCree que sea necesario incluir en el presupuesto de recursos humanos el
costo de la implementacién del sistema centralizado para el analisis del
cumplimiento de las estrategias empresariales?

Respondido: 1 Omitida: 1
RESPUESTAS {1} AMALISIS DE TEXTO MIS CATEGORIAS
a - a 9

Mostrando 1 respuesta

20,/05/2077 14:0 Wer respusstas de los encuestados
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P3 Exportars

¢Cuales son las herramientas utilizadas para medir el clima organizacional?

Respondido: 1 Omitida: 1

RESPUESTAS (1) AMNALISIS DE TEXTO MIS CATEGORIAS

Mostrandeo 1 respuesta

Encu=sta Feneral d= empleados que mide que tan comprometide =sta el empleade con su trabajo y con la compafia

[ ]
]
1
>
]
!

DS 20T7 14:04 Wer reapuestzs de los encuestados
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