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RESUMEN

TITULO: DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION BASADO EN
UN MODELO BALANCED SCORECARD PARA LA CORPORACION ESSA*

AUTOR: JAVIER E. FIGUEROA MORALES™

PALABRAS CLAVES: Sistema de gestion, Balanced Scorecard, Cuadro de mando
integral, estrategia.

DESCRIPCION:

La Corporacion ESSA es una empresa de discreto tamafo que busca asegurar su existir como
organizacion ante un futuro expectante requirente de un auto-sostenimiento monetario,
independiente de toda naturaleza juridica. La alternativa seleccionada fue la conformacion de
un sistema de gestion basado en el modelo Balanced Scorecard.

El blanced Scorecard busca establecer una ventaja competitiva sostenible en el tiempo para la
Corporacién ESSA, a través de una estrategia traducida de forma clara y alineada al interior de
toda la organizacion.

El diagnostico inicial, dio los parametros para definir los factores que permitirian el comienzo
del estudio interno dispuesto por el clima organizacional, la DOFA y su analisis correlacional,
cuyo resultado arrojado establecio el juicio para definir temas y acciones estratégicas; que son
elementos basicos para el disefio del plan, el mapa y la matriz estratégica.

Durante la mayor parte del proceso se trabajo de una manera abierta a la curiosidad de los
miembros de la organizacion, pero a partir de este punto fue que se dio una participacién mas
activa al recurso humano en el proceso con la socializaciéon de las disposiciones estratégicas
definidas hasta aqui.

Posterior a esto con puesta en marcha de la estrategia y la incorporacion de la herramienta
sistematica se dio por cumplido lo propuesto para este proyecto dejando a la corporacion
ESSA con el sistema flexible de gestion, funcional para sus necesidades y proyecciones.

* Proyecto de Grado

** Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas, escuela de Estudios Industriales y Empresariales
Director Holger Velandia Jaguar



ABSTRACT

TITLE: DESIGN AND IMPLEMENTATION OF A SYSTEM OF MANAGEMENT
BASED IN A BALANCED SCORECARD MODEL FOR CORPORACION
ESSA*

AUTHOR: JAVIER E. FIGUEROA MORALES™

KEY WORDS: System of management, Balanced Scorecard, integral control box,
strategy.

DESCRIPTION:

Corporation ESSA is a company of discrete size that looks for the assurance of its existence as
an organization in front of a expectant future that requires of economic self support,
independent of all juridical nature. The selected alternative was the conformation of a system of
management based on a Balanced Scorecard Model.

Balanced Scorecard looks for establish a self support competitive advantage in time in the
Corporation ESSA, through a strategy translated in a clear form and in line in the interior of all
the organization.

The initial diagnosis gave the parameters to define the factors that will allow the beginning of
the internal study of organizational climate, the SWOT and its correctional analysis, the result
established the judgments to define topics and strategic actions; which are basic elements for
the design of the planning, the map and the strategic matrix.

During the most part of the process the work was done in and open way in front of the curiosity
of the members of the organization, but since this point the participation of the human resource
was more active in the process with the socialization of the strategic disposals defined here.

Posterior to this with the beginning of the strategy and the incorporation of the systematic tool
the goal has been accomplished leaving the corporation ESSA con a flexible management

system, functioning for its needs and projections.

* Work Of Degree

** Faculty of fisical mechanical engeniering industrial engeniering Director Holger Velandia
Jaguar



INTRODUCCION

Muchas de las empresas en su afan de no estancarse, ante un mundo
cambiante y proyectado a la globalizacion del mercado, se arrebatan y tratan
de digerir una cualquiera de las muchas nuevas teorias administrativas que
generalmente salen de empresas e industrias que toman relevancia cuando
las grandes organizaciones muestran buenos resultados de su aplicacion, cosa
que ocurre en el primer mundo.! Situacion que se convierte en excusa para
decir que unicamente empresas con las mismas caracteristicas pueden aplicar
esas metodologias, error, pues la mayoria de estas nuevas corrientes muestran
un sustento tedrico que en esencia es aplicable a cualquier tipo de
organizacién, indiferentemente de su tamafo, actividad, pais o credo religioso.
Es cierto que para muchas otras y por supuesto para el CMI. (Cuadro de
Mando Integral) la habilidad de la gerencia no para adoptar, sino para adaptar a
su propia realidad ese conjunto de conceptos nuevos es lo que le permitiran la

supervivencia a las organizaciones.

Hace falta entonces que las organizaciones para sobrevivir y ser sobresalientes
desarrollen a partir de estas metodologias instrumentos o técnicas de
informacion, flexibles y actualizadas, que consoliden en tiempo real, la
veracidad de sistemas de gestion adaptables a las nuevas tendencias

mundiales.

Una de esas nuevas herramientas muy flexible es el Balanced Scorecard o
BSC concepto que revolucioné el pensamiento convencional sobre la medicion
del desempefio. Cuando los autores introdujeron el concepto en 1992, las
empresas estaban ocupadas transformandose para competir en el mundo de la

informacion. De este se destaca su capacidad para explotar activos intangibles,

' Ver Gilberto Quesada Madriz, Grupo Kaizen .S.A., “Balanced Scorecard de V Generacion”
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funcién que se volvia cada vez mas decisiva para las empresas por encima de
su capacidad para administrar los activos fisicos.? Ademas de lo anterior,
propone y encamina una serie de mediciones que se establecen y son las que
van a permitir monitorear el cumplimiento de la estrategia, tanto en el corto
plazo como en el largo plazo, por medio de indicadores de resultado e
inductores de desempefio (drivebrs), asi como lograr el alineamiento de la

organizacién con su estrategia.

El BSC Principalmente se funda en el comprobar hipétesis planteadas en la
estrategia por medio de la relacidon causa efecto para consolidar cada uno de
los temas estratégicos seleccionados y convertir esto en un proceso de

autoaprendizaje que concierne a toda la empresa.

El BSC no sustituye el proceso de planificacion estratégica, lo complementa al
estarle poniendo a la estrategia un controlador de evolucién y asertividad para
conocer con mayor precision cual es el desempefio organizacional y asi poder

actuar antes de que sea demasiado tarde.

El controlador de evolucion y asertividad, el cual toma el nombre de cuadro de
mando integral equivale al tablero en los estadios deportivos que indican el
marcador del partido, o bien al "dash" o tablero de mando en un vehiculo. En
ambos casos el indicador no es lo importante, sino la destreza que se tenga en
interpretarlos y contar con las competencias necesarias para lograr un mejor

desempefio.

Por udltimo y también muy importante, lo que se busca al aprender de la
estrategia con la utilizacion del BSC es desarrollar una cultura de alto

desempeno que permita a la organizacion diferenciarse de sus competidores.

2 Robert S. Kaplan, David P. Norton, Harvard Business Review, ISSN 0717-9952, Vol. 85, N°.
7, 2007 , pag. 3
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Por ello para no caer en el mismo error de técnicas administrativas anteriores,
el Dr Kaplan co-gestor de esta metodologia, postulo un valioso esquema para

desarrollar una organizacion orientada por la estrategia:3

A. Descongelar:

1. Movilizar el cambio mediante el liderazgo gerencial.
B. Cambiar:

2. Traducir la estrategia en términos operacionales.

3. Alinear la organizacion a su estrategia.
C. Mantener:

4. Hacer de la estrategia trabajo de todos y

5. Hacer de la estrategia un proceso continuo.

En consideracion a lo expuesto anteriormente se esboza como fin ultimo de
este proyecto, contribuir a que la corporacion ESSA logre una mejor
satisfaccion de sus stakeholders (partes interesadas) y que se direccione en el
camino de una organizacion centrada en la estrategia con colaboradores
preparados, motivados y comprometidos en conducir a la corporacion ESSA
hacia el logro de una productividad y competitividad superior a la estimada, de
la mano del BSC.

3 Como utilizar el Cuadro de Mando Integral, Robert Kaplan y David Norton, Ediciones Gestion
2000, S.A., Barcelona
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

En aras de la consolidacion como organizacién que se propone alcanzar la
corporacion ESSA, se concibe la estructuracion de un sistema de gestidon
administrativo soportado en el modelo Balance Scoredcard, que asegure el
cumplimiento de su estrategia, articulada por un procedimiento que cubre todas
las expectativas en el cumplimiento de los objetivos propuestos para la

realizacién de este proyecto.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General. Disefiar e implementar un sistema de gestion, basado

en un modelo Balance Scorecard.

1.2.2 Objetivos Especificos.

o Gestionar y participar activamente en la generacién de los lineamientos
estratégicos (misién, vision, politicas) que reflejen fielmente las intenciones
propias y actuales de la Corporaciéon ESSA, ademas de facilitar la atmésfera
adecuada para la implementacién de la metodologia Balanced Scorerecard que

asegure el alcance y la metodologia de esa estrategia.
e Evaluar y diagnosticar los procesos involucrados en las operaciones

locativas que involucren directamente la satisfaccion de los requisitos del

cliente.
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e Crear un diagnostico que establezca la posicion real de la Corporacion
ESSA en conformidad con las perspectivas dispuestas por la metodologia BSC
posibilitando y asegurando la formulacion de un planeamiento estratégico

conveniente para la corporacién ESSA.

e Disefar un cuadro de mando integral para la Corporacion ESSA que cubra
las perspectivas de: Procesos relacionados con los clientes, procesos internos,
procesos relacionados con el aprendizaje y crecimiento y perspectiva
financiera. Que permita a través de indicadores medir el desempefio, realizar el
seguimiento, control y mejora continua de los procesos en las cuatro

perspectivas mencionadas.

e Disefar una herramienta informatica que sea funcional y cumpla con las

directrices y objetivos del Cuadro de Mando Integral.

¢ Implementar el cuadro de mando integral que se disefie y con el todo lo que

ello implica.

1.3 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

En la dinamica de un mercado cambiante como el de hoy dia, la veracidad en
el desempefio de una empresa es vital para su supervivencia, ademas de ser el
reflejo de su composicion y solides interna, aspecto que es determinado por la

definicion de una cultura empresarial de mejoramiento continuo.

El desarrollo de este proyecto se presenta a fin recorrer el camino que ademas
de llevar a la Corporaciéon ESSA a obtener los resultados de direccionamiento
estratégico que busca, pueda mejorar su desempefio en el cumplimiento de su

estrategia enmarcada en una buena gestién, dejando un referente practico de
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la aplicabilidad del BSC y su capacidad de accioén eficaz como metodologia que

posibilite la obtencion de resultados a corto y largo plazo.

1.4 METODOLOGIA DEL PROYECTO

La germinacién de ventajas competitivas para la Corporacion ESSA es el ideal
de este proyecto, integrado en la gestién estratégica y su correcta puesta a
punto, interpretando correctamente lo que motiva el desempefio, en manos de
personal capacitado y con las suficientes herramientas para administrar y
explotar los activos tangibles e intangibles de la organizacién.

Partiendo de una serie de postulados tedrico practicos, la metodologia a
implementar en el desarrollo del presente proyecto se sustenta en los pasos

descritos a continuacion.

1.4.1 Busqueda Documental. Para esta etapa se propone realizar dos tipos
de recoleccion de informacién. Una primera que permita recopilar lo referente al
desarrollo de las operaciones, lo concerniente a clientes, las normativas que
apliquen y demas aspectos que conformen el entorno de la empresa, con el fin
de delinear un concepto claro para la conformacion y aprobacion de los
lineamientos estratégicos para la Corporacion ESSA. El segundo tipo de
recoleccion de informacién apunta al material disponible que permita asimilar
de mejor manera la tematica del proyecto y asi cumplir con una ejecucion

sélida para este.

De los temas que requeriran mayor investigacion por su incidencia en el
desarrollo del proyecto seran; la filosofia BSC, gestién estratégica, todo lo
referente al cuadro de mando integral, matriz DOFA? y sistema de indicadores

de Gestion.

* DOFA: Herramienta administrativa que permite evaluar las afecciones externas e internas de
una empresa.
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La informacion sera recolectada de fuentes de informacién secundarias como
libros y demas material que se puedan recopilar por la Internet, la informacion
proveniente de fuentes primarias sera suministrada por personas conocedoras

de la materia.

1.4.2 Diagnostico, evaluacion y formulacion del plan estratégico. Para la
formulacion del plan estratégico como fin de esta segunda etapa se han

considerado la siguiente particion para una mejor ejecucion.

e Definicion de los Factores Criticos de Exito. Obtener los factores criticos
de éxito para la Corporacion ESSA sera el resultado del estudio de multiples
factores tanto internos como externos, filtrados a través de una serie de
matrices encauzadas a consolidar el analisis DOFA, desde cada una de las
perspectivas del CMI. La activa participacion de los miembros de la

Corporacion ESSA es valiosa en el proceso.

¢ Disefio y puesta en marcha de la estrategia. Conforme a la informacion y
el conocimiento recopilado y tratado en los pasos anteriores se procede e

conformar la estrategia para la Corporaciéon ESSA

Consolidando de igual manera los principios estratégicos de la organizacién

como base en la estrategia.’

La estrategia definida para la Corporacion ESSA debera ser descompuesta
para cada una de las cuatro perspectivas del CMI, en objetivos estratégicos,
indicadores, objetivos de medio, metas y propdsitos de accion, o de lo

contrario, la estrategia no saldra del papel.°

Esta etapa se desglosa asi:

® Como utilizar el cuadro de mando integral para implantar y gestionar su estrategia ,pag 15
® Disefio y aplicacion de un sistema de informacion y gestion gerencial basado en el balance
scorecard para indersantander. Proyecto de grado. 2006
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= Definicién y consolidacion de la cadena de valor para la corporaciéon ESSA.

= La construccion de un mapa estratégico, a fin de establecer las relaciones
causa-efecto entre los objetivos estratégicos de diferentes perspectivas,

estructurales por la metodologia BSC.

1.4.3 Disefio del Balanced Scorecard. En este punto del proceso se
conformara el cuadro de mando integral que simplifique toda la estrategia y la
interrelacione para el mayor entendimiento de esta, sefialando los objetivos
especificos que se proponen cumplir asi como los indicadores que le miden y

las metas que le exigen su rendimiento.

1.4.4 Disefio de una Herramienta Informatica. Con el animo de crear una
herramienta que cumpla satisfactoriamente con lo propuesto para ella por el
cuadro de mando integral, se creara una herramienta agil, sencilla y eficiente,

que de continuidad a este proceso.

1.4.5 Implementacién y evaluacion de Funcionalidad. Se alimentaran los
datos que le permitiran a la herramienta informatica comenzar a generar
informacion. De igual manera en esta etapa final del proyecto, se presentaran

las conclusiones y recomendaciones pertinentes.

1.5 MARCO TEORICO

1.5.1 Una organizacién basada en la estrategia. La capacidad de ejecutar
una estrategia es mas importante que la calidad de la estrategia en si. Su
aplicacion es el factor mas importante en la valoracion de una empresa y su
gestion. Para cualquier empresa de hoy dia el problema no es tanto su
estrategia sino su mala aplicacién, esto sin desmeritar el obvio valor relevante
de la estrategia misma. ;A que se debe que una organizacion tenga

dificultades para poner en practica una estrategia correctamente formulada? Un
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problema es que las estrategias que son las uUnicas formas sostenibles que
tienen las organizaciones de crear valor, estdn cambiando pero las
herramientas para medirlas no. En la economia industrial, las empresas
creaban valor solo con sus activos materiales, transformando las materias
primas en productos terminados. Esta claro que las oportunidades de crear
valor estan pasando de la gestion de activos materiales a la gestion de
estrategias basadas en el conocimiento que despliegan los activos intangibles
(relacién con los clientes, productos y servicios innovadores, procesos
operativos eficaces de alta calidad, tecnologia de la informacién, bases de
datos y también las capacidades, habilidades y motivaciones de los
empleados). En una economia dominada por los activos tangibles los
indicadores financieros eran los adecuados para registrar las inversiones y
medir la produccion de ingresos y beneficios. En la economia actual en la que
los activos intangibles son una fuente mas importante de ventaja competitiva,
se necesitan herramientas que describan los activos basados en el
conocimiento y las estrategias de creacion de valor que estos activos hacen
posible. Un problema es tratar de gestionar lo que no se puede describir ni

medir.

La mayoria de las organizaciones operan a través de unidades de negocio
descentralizadas y de equipos que estan mucho mas cerca del cliente. Estas
organizaciones reconocen que la ventaja competitiva proviene del
conocimiento, las capacidades y las relaciones intangibles creadas por los
empleados que de las mismas inversiones en activos fisicos. Todo esto es una
Organizacion basada en la estrategia, dos palabras alineacion y enfoque, Una
estrategia bien disefiada y bien comprendida, mediante la alineacion y la
coherencia de los limitados recursos de una organizacién, puede producir

excelentes resultados.

Aunque cada organizacion haga frente a este reto de forma diferente, a ritmo

diferente y en secuencias diferentes, es notable la presencia logica de 5
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principios (figura 1) que se denominan “los principios de una organizacién

basada en la estrategia™

o Traducir la estrategia a términos operativos. Partiendo de la
estrategia la idea es desarrollar un marco general para describir y aplicar la
estrategia. Este marco que llamaremos “mapa estratégico”, es una estructura
l6gica y completa para describir la estrategia. Proporciona las bases para
disefiar un cuadro de mando integral que es la piedra angular para un “sistema
de gestion estratégica”. Al traducir su estrategia a la arquitectura légica de un
mapa estratégico y cuadro de mando integral, las organizaciones crean una
referencia comun y comprensible para la totalidad de sus unidades y
empleados. En este punto se implementa el mapa estratégico y el cuadro de

mando integral.

o Alinear la organizacién con la estrategia. La sinergia es la meta
general de este principio. La organizacion cuenta con numerosos sectores,
cada uno de ellos con su propio accionar. Para que las actividades de la
organizacién sean algo mas que la suma de sus partes las acciones
individuales deben estar conectadas e integradas en la estrategia global de la
organizacioén. La empresa define las conexiones o vinculos que espera que
creen sinergia y se asegura de que dichas conexiones efectivamente tengan

lugar, algo que se dice mas facilmente de lo que se hace.

o Hacer que la estrategia sea el trabajo diario de todo el mundo. Las
organizaciones basadas en la estrategia necesitan que todos los empleados
comprendan la estrategia y realicen su trabajo diario de tal manera que
contribuyan a su éxito. El que un trabajador pueda comprender y apropiarse de
la estrategia es consecuencia directa de la certera divulgacién de la misma por

parte de la alta direccion. El comunicar antepone el dirigir de arriba hacia abajo.

" Kaplan Robert, Norton David, “Como utilizar el Cuadro de Mando Integral para implementar y
gestionar su estrategia”, Harvard Business School Press, 2000.
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o Hacer de la estrategia un proceso continuo. La implementacion
exitosa del cuadro de mando integral es base del proceso para gestionar la
estrategia. Conocido como el proceso del “doble bucle”, por que integran
gestion tactica (presupuestos financieros y revisiones mensuales) y la gestion

estratégica en un proceso continuo y sin fisuras.

o Movilizar el cambio mediante el liderazgo de los directivos. Un
programa de cuadro de mando integral con éxito comienza reconociendo que
no es un proyecto “métrico”, si no que es un proyecto de cambio. Al principio la
atencion se centra en la movilizacidén y en la creacion de empuje para lanzar el
proceso. Una vez la organizacion esta movilizada, la atencion se traslada a la
gobernabilidad, con énfasis en unos enfoques fluidos y basados en equipos,
que permita hacer frente a la naturaleza sin estructura de la transicion a un

nuevo modelo de actuacion.

Figura 1. Principios de una organizacion basada en la estrategia.

Hacer que la estrategia
sea un proceso
continuo

=Vincular presupuesto
estratégico.
-Sistemas analiticos de
informacién
Movilizar el cambio a ~Aprendizaje estratégico
través del liderazgo
directivo

=Movilizacién
=Proceso de gobernabilidad
*Sistema de gestion
estratégica.
Hacer que la
estrategia sea un
trabajo de todos

=Conciencia de la

estrateg

=Cuadros de mando

personales

=Sueldos con
Alinear la incentivos

Traducir la organlzamén_con la

estrategia en
términos operativos

=Mapas estratégicos
=CMI

Fuente. Como utilizar el cuadro de mando integral
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1.5.2 La estrategia. La idea de Estrategia proviene de la ciencia militar, y es
definida como la ciencia y el arte de la comandancia aplicada a la planeacion y
conduccion general de operaciones de combate. En el mundo empresarial la
estrategia esta ligada al desempenfo de la organizacion, en aras de enfrentar el

mercado.

la estrategia definida en otras palabras dicta que es:

* El modelo o plan que integra las principales metas, politicas y cadenas de

acciones de una organizacién dentro de una totalidad coherente.-James Quinn

* Un plan unificado amplio e integrado, disefiado para asegurar que se logren

los objetivos basicos de la empresa.-William Glueck

* La estrategia se refiere a la combinacion de medios a emplear para

alcanzar los objetivos, en presencia de incertidumbre.”-Antonio Francés

* La determinacion de las metas y objetivos basicos de “largo plazo” en una
empresa, junto con la adopcion de cursos de accidon y distribucion de los
recursos necesarios para lograr estos propésitos. -Alfred Chandler, Harvard

University

* “Las estrategias son los medios por los cuales una organizacién pretende

lograr sus objetivos”-Mintzberg

* “Es la compleja red de pensamientos, ideas, experiencias, objetivos,
memorias, percepciones y expectativas que proveen una guia general para
tomar acciones especificas en la busqueda de fines particulares” - Fred

Nichols.

Entonces se puede decir que la Estrategia define, mas que los objetivos

generales de la empresa, los cursos de accion fundamentales para su alcance,
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de acuerdo con los medios actuales y potenciales de la empresa, a fin de lograr

una insercion 6ptima de esta en su entorno.

Tiene un enfoque a largo plazo y su conformacion toma en cuenta los valores,

la cultura, las metas y los objetivos corporativos.

De esta manera en la estrategia se plasma que negocios, actividades,
procesos o productos se han de desarrollar y cuales eliminar, siempre que se
mantenga la busqueda del alcance de los objetivos planificados por la
empresa. Dentro de la filosofia BSC la estrategia es vital para el desarrollo del
cuadro de mando integral pues este estara estructurado de acuerdo a la
arquitectura del mapa estratégico el cual a su vez resume la estrategia de la
organizacion, lo que define al BSC como una herramienta que busca una

gerencia estratégica para la organizacion.

e Gerencia estratégica. La gerencia empresarial esta ligada estrechamente
con las finanzas y conlleva a la concepcion de que la gestion gerencial debe
estar encauzada a la retribucién apropiada del capital aportado mediante la
obtencion de indices de rentabilidad buenos y un rendimiento vinculado tanto a
las utilidades distribuidas como a la valorizacion de la empresa en lo que
concierne al comportamiento del precio, esto nos permite definir que los
objetivos de la gestidon financiera deben cimentarse en decisiones que

contribuyan a la sincronizacion de los flujos monetarios.

La organizacion empresarial moderna, se define como un sistema abierto hacia
ciertos objetivos que no son exclusivamente los financieros, y sus integrantes
tienen un propédsito, y los subsistemas compuestos por los aspectos

operacionales (técnico, estructural, personal y administrativo.).
La gerencia orientada en un enfoque estratégico, concierne a quienes
encabezan la gestion, es decir, a los gerentes, directivos, administrativos y

lideres de los procesos. Por tanto, es importante para toda la organizacion que
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las estrategias que estos definan, estén referidas a decisiones direccionales
basicas, acciones importantes y necesarias a realizar, y comprender para

orientar la ruta hacia los fines que deben alcanzar, y como lograrlos.

La gerencia estratégica se funda en las siguientes funciones:

» Planificacion: cuyas acciones son las de seleccionar los objetivos de la
gestion, asi como las politicas programas y procedimientos para alcanzar estos
objetivos. Responde a preguntas como ¢ Qué queremos lograr?, ; Qué hacer? y

¢, Cuando?

» Organizacion: se funda en el establecer la estructura deliberada de
documentacién y flujo de informacion en el subsistema de operacion.
Responde a preguntas como, ¢Quién(es) lo va(n) a hacer?, ¢con que lo va(n) a

hacer? y ; Como se va a coordinar para hacerlo?

= Direccion: busca determinar y enumerar las actividades requeridas para
alcanzar las metas del subsistema de operacion, delegando autoridad y
responsabilidad para el cumplimiento de estas. Responde a la pregunta  Cémo

lograr hacer bien lo que se debe hacer?

» Presupuesto: determinar los recursos econémicos y factores de produccion

que deben utilizarse. Responde a la pregunta, ;Cuanto nos vamos a gastar?

= Control: promueve al gerente como ente que debe asegurar el
cumplimiento de los planes de accion, ejerciendo la vigilancia a través de
diversas unidades de medida de calidad, costo, programas de produccion.

Responde a la pregunta, ¢ si lo estamos haciendo bien?

» Relaciones con el entorno: busca captar las interrelaciones comerciales

externas e internas de la organizacion, en busqueda del logro de las metas
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planificadas. Responde a las preguntas, ¢ con quienes lo haremos? Y ;Para

quién lo haremos?

e Orientacion estratégica dentro de la organizacion. Las estrategias
empresariales van encausadas a ciertos escenarios y dirigidas a un fin
determinado, la orientacion estratégica establece estos parametros generales
de comportamiento que servirdn para definir un panorama para la
determinacion de la estrategia, su enfoque y modo de accion. se refiere al
tipologia de la estratégica y la evaluacion de cual es la que mejor se acomoda

a las expectativas y metas de la organizacion.

1. Estrategias de Excelencia Operacional. Se construye sobre la produccion
y la Entrega de Productos y Servicios. Esto Implica la comercializacién de

categoria mundial, la fabricacién y procesos de distribucion.

2. Estrategias de Cercania al Cliente. Se construye con la creacion de
productos y servicios “a la medida del cliente” para lograr una relacion y
sintonia cada vez mas clara. Mantener la lealtad y rentabilidad del cliente a
largo plazo. Es decir, mantener la cercania al cliente, y no perder de vista sus

necesidades y deseos.

3. Estrategias de Liderazgo del Producto:
Supone la generacion de productos siempre actuales y utiles ademas de su
comercializacion. Por tanto, se debe estar enfocado en el mercado y tener una

organizacion agil y flexible.

4. Estrategias para definir tareas de Gestion en los niveles de la
Organizacién. Actuan como el hilo conductor de los propdsitos generales de la
misma e incluso, puede ser una referencia coherente e integradora de las

diferentes toma de decisiones en toda la empresa.
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v' El Prop6sito Estratégico para una organizacion. Segun Hamel y
Prahalad:

* Desarrollar una actitud competidora a todos los niveles a través de la
“Inteligencia competitiva”.

* Establecer hitos claros y revision de los mecanismos.

* Formacién de Personal y posibilitar contribuciones individuales: se deben
considerar las iniciativas.

* Servir de guia para la asignacion de recursos tangibles e intangibles.

v' Comportamiento de las Estrategias.

o Diferenciacion. Las estrategias se comportan diferentes de los demas;
cada una se acomoda segun su conformacion. Este logro de diferencias
permite obtener Ventajas Competitivas que diferencian la relacion de cada

empresa con su entorno competitivo.

No se puede concebir un entorno en competencia sin diferencias entre los

competidores.

e Competencia. La necesidad de adoptar una estrategia nace de las
situaciones en competencia. Para que se produzca aquella es necesario que
exista una situaciéon de competencia activa y un deseo de mantener o mejorar

nuestra posicion.

La competencia es una herramienta necesaria para adaptarse al entorno vy

poder seguir existiendo o mejorando la posicién en el mercado.
Nunca se debera perder de vista: los cambios bruscos que ocasionan éxitos o
fracasos y las acciones del oponente, quién pudiera estar actuando de idéntica

forma.

Por tanto, un defensor alerta tiene notables ventajas sobre un atacante.
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e Escenario. Se relaciona con un juego de ajedrez, donde cada jugador
elabora un esquema mental a la vista del escenario que se presenta y que
inicialmente supone el enfrentamiento a un competidor con iguales amenazas y
oportunidades e idénticas fortalezas y debilidades.

[ ]

El plan de actuacion de cada competidor cuenta con sus experiencias, sobre la
base de anteriores enfrentamientos, y con unas técnicas aprendidas basadas
en experiencias ajenas o propias y que se han formalizado hasta constituir un

cuerpo de método para este juego.

1.5.3 Balanced Scorecard. Los doctores Robert Kaplan y David Norton, a
partir de sus investigaciones hallaron el concepto de “Tabla de Mando”, que se
habia desarrollado en Francia en la década de los 60 con algo de éxito.
Basandose en ella escribieron una serie de articulos para Harvard Business
Review y mas tarde a partir de sus experiencias escribieron el libro Balanced
Scorecard, donde se conceptualizo al Balanced Scorecard como un sistema de
medicion del desempefio cuya premisa era no amparar un sistema de gestion
exclusivamente en funcion de la medicion de indicadores financieros, esto
debido a que los datos financieros son tardios pues son solo el resultado de
unas decisiones tomadas con anterioridad y no le permiten a la empresa tomar
decisiones en tiempo real, esto se veia reflejado en el sacrificio de la creacién
de valor a largo plazo, a cambio de resultados cortoplacistas. Hoy dia la
premisa del cuadro de mando integral es la implementacién de la estrategia.
Enfoque del que sobresale la importancia de medir la estrategia, pasando de
un control financiero a una gestion estratégica. “Los enlaces estratégicos
desarrollados por esta metodologia permitieron que los indicadores se
vincularan en una serie de relaciones causa efecto. Muchas empresas sin
siquiera ser concientes de ello, presentan un desbalance entre lo que se ha
venido midiendo y lo que realmente se necesita medir. El desbalance se origina
principalmente en la idea costumbrista de medir unicamente los activos
tangibles, que se presentan en los estados financieros de todas las compafiias.

Este paradigma es roto por el balanced Scorecard y como resultado de su
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aplicacién, muchas empresas se volcaron a establecer indicadores en las tres
perspectivas conocidas (Clientes, Procesos y Aprendizaje) que complementan
la financiera para amparar los multiples escenarios de accion al igual que las
diferentes facetas en las que se desempefa una Estrategia. EI CMI es genérico
lo que le permite adaptarse a cualquier tipo de empresa, sin discriminacion

alguna.
Las cuatro perspectivas del CMI son:

e La perspectiva financiera se focaliza en la creacion de valor en el largo
plazo, para el accionista utilizando estrategias de productividad para mejorar la
estructura de costos ademas de la utilizacién de activos, y una estrategia de

crecimiento para expandir oportunidades y favorecer el valor del cliente.

El objetivo financiero general para las empresas en fase de crecimiento sera un
porcentaje de crecimiento de las ventas en los mercados, grupos de clientes y
regiones seleccionados®. Los objetivos previstos para esta perspectiva son
evaluados generalmente por los rendimientos sobre la inversion y sobre el

capital.

o La perspectiva del cliente asocia a los Clientes como la siguiente pieza
basica en la cadena de analisis en el Balanced Scorecard. No cabe duda de
que uno de los objetivos basicos es su satisfaccion. Por otro lado las empresas
que intentan serlo todo para todo el mundo acostumbran a terminar no siendo
nada para nadie, o sea para todo el mundo, en este sentido la esencia de la
estrategia no es simplemente elegir qué hacer; también exige elegir lo que no
hay que hacer® en conformidad con lo requerido por el cliente. Definir el perfil
del cliente es vital para cumplir con todo lo dicho anteriormente. Cuatro
medidas centrales del cliente —cuota, retencion, incremento y satisfaccion-, no

garantiza sin embargo que una empresa tenga clientes rentables. Las

8 Kaplan Robert, Norton David, “Cuadro de Mando Integral”, Harvard Business School Press, pag. 61
° Kaplan Robert, Norton David, “Cuadro de Mando Integral”, Harvard Business School Press, pag.77
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empresas deben querer algo mas que clientes satisfechos y felices; han de
querer clientes rentables. Un indicador financiero como la rentabilidad del
cliente, ayuda a impedir que las organizaciones orientadas a los clientes se
conviertan en organizaciones obsesionadas con los clientes. No todas las
demandas de los clientes pueden ser satisfechas de una forma que sea

rentable para la organizacion.'

o La perspectiva interna Estamos ante una de las perspectiva
elementales, relacionada estrechamente con la cadena de valor*! por cuanto
se han de identificar los procesos criticos, estratégicos, para el logro de los
objetivos planteados en las perspectivas externas: financiera y de clientes; esta
comprende los procesos operativos y busca respuesta a interrogantes como
ien qué podemos destacarnos? y 4Qué hacer dentro de la empresas para

cumplir con las expectativas de los clientes?

e La perspectiva de aprendizaje y crecimiento describe los activos
intangibles de una organizacion, su interaccion y su papel dentro de la

estrategia, entre los componentes de los activos intangibles se tienen

= el capital humano, es decir las habilidades conocimientos y talentos de los

empleados.

= EI capital informacional compuesto por bases de datos sistemas de
informacion y las redes dentro de la infraestructura tecnologica

= EI capital organizacional compuesto por la cultura, el liderazgo, el
alineamiento de los empleados, el trabajo en equipo y la gestion del

conocimiento.

10 Kaplan Robert, Norton David, “Cuadro de Mando Integral”, Harvard Business School Press, pag 84-85

1 . L .
La cadena de valor esta integrada por todas las actividades empresariales que generan valor agregado
y por los margenes que cada una de ellas aportan.
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Ninguno de estos activos intangibles puede ser medido separadamente.
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2. PRESENTACION DE LA EMPRESA

2.1 RAZON SOCIAL.

Corporacion'? ESSA, con NIT 00804016265

2.2 OBJETO SOCIAL

El objeto de la corporacion es la implementacion y ejecucion de programas de
bienestar social, deportivo, recreativo y cultural destinados al personal

vinculado a la ESSA, su familia y su comunidad en general. ™

2.3 HISTORIA

La Corporacion ESSA fue constituida legalmente el 3 de diciembre del afio
2003 como una persona juridica sin animo de lucro y de derecho privado';
gracias al interés y propuesta de la ELECTRIFICADORA DE SANTANDER
S.A. E.S.P. (ESSA) quien interviene como gestora y fundadora a fin de

promover el bienestar para los trabajadores de la ESSA.

Conforme a decision de la junta directiva de la ESSA la concepcion de la

corporacion ESSA, es consolidada en la reunién del dia 15 de agosto del 2003

12 Corporaciones: Es un ente colectivo formado por un nimero determinado de personas las
cuales buscan el bienestar de los asociados, ya sea fisico, moral o intelectual. Un ejemplo de
esto es un club.

3 Tomado de la escritura publica de conformacion legal de la corporacion ESSA- 1993.

Y“Las personas Juridicas de Derecho Privado son las que tienen origen en la iniciativa y
actividad de las particulares (iniciativa privada) con las finalidades mas o menos amplias de
conformidad con lo que al respecto sefale la ley.
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y sustentada en el acta interna numero 305", en la cual se autoriza su
constitucién, como ente privado bajo la figura de corporacion. A partir de esa

fecha la Corporacién ESSA, ha tenido un crecimiento vagé y poco ostentoso.

Desde sus inicios y en procura de cumplir con su objeto social la corporacion
asume la administraciéon de la sede social de la Electrificadora de Santander
conocida mas popularmente como la “chispa” ubicada en la calle 15 # 26-54,

instalaciones que ocupa y administra desde entonces.

2.4 SECTOR ECONOMICO AL QUE PERTENECE

El sector econémico al que pertenece la corporacion ESSA es algo confuso de
definir por dos razones. La primera; en la camara de comercio las empresas
que se dedican al préstamo de paquetes de servicios iguales o similares al que
presta la corporacion ESSA estan fraccionados en varios sectores dentro del
registro mercantil'®, pues se pueden asociar a multiples sectores dado que sus
caracteristicas no son lo suficientemente especificas, por ende dentro de un
mismo sector se pueden encontrar empresas afines o no; lo que hace muy
incierta la veracidad de la informacion estadistica y cualquier otra informacién
que se hubiese podido hallar en esta entidad. La segunda razén y tal vez mas
simple aun, esta dada por su naturaleza juridica, ya que en la camara de
comercio las empresas sin animo de lucro no estan obligadas a tener

registro mercantil. Esto segun la ley.

De igual manera en la secretaria de hacienda del municipio se halla el registro

de industria y comercio'’ de la Corporacién ESSA con nimero de registro

15 de la escritura publica de conformacién legal de la corporacién ESSA- 1993

'8 Tiene el caracter de publica, como instrumento de informacién utilizable no sélo para efectos
internos de las Camaras de Comercio, sino también al servicio de los terceros, interesados en
conocer los datos suministrados por medio de la matricula.

" El registro de industria y comercio es el tramite mediante el cual se obtiene la legalidad

para el funcionamiento de establecimientos industriales, comerciales, de servicios,

del sector financiero, oficinas, bodegas y consultorios, garantizado el cumplimiento de las
normas sanitarias, seguridad y salubridad de que trata la ley 232 de 1995
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061188 bajo la denominacion de “actividad de esparcimiento y actividades
culturales y deportivas”, informacién que tampoco permitié hallar datos que
permitieran definir un sector para la Corporacion ESSA pues multiples
naturalezas empresariales se hallan igualmente bajo esta denominacion.

De un sondeo que el autor hizo considerando las caracteristicas similares entre
empresas dentro del area de influencia que maneja la empresa, se hallaron 6
organizaciones que podrian ser considerados como iguales a la Corporacién

ESSA, y todas bajo la denominacion de clubes.

2.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

Los 6rganos de direccion, administracion, ejecucion vigilancia y representacion
de la Corporacion ESSA,; dentro del area de toma de decision esta conformado
por una asamblea general de delegados, una direccion ejecutiva y una

administracion.

La asamblea general de delegados es la maxima autoridad dentro de la
organizacién y se compone por la reunion de cinco delegados elegidos entre

las categorias de funcionarios vigente dentro de la ESSA que son:

e el representante legal de la ESSA o su delegado (quien hace las veces de
presidente de la asamblea).

e Un delegado del nivel ejecutivo dos.

o Un delegado del nivel ejecutivo tres y cuatro.

e Un delegado de los empleados no sindicalizados y no pertenecientes a los
niveles ejecutivos dos, tres y cuatro.

e Un delegado de los empleados sindicalizados. *®

De ella demanda dependencia y subordinacion el cargo de director ejecutivo, el

cual hace las veces de enlace entre los asuntos de la Corporacion que

'® Tomado de la escritura publica de conformacion legal de la corporacién ESSA- 1993.
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conciernan a la ESSA y caso contrario, fuera de ser el canal formal establecido
por la empresa para hacer cumplir los lineamientos establecidos por la

asamblea.

El organigrama general de la Corporacion ESSA se muestra en la figura 1.

Figura 2. Organigrama Corporacién ESSA.

Director

e CEIIYE

Beuninistrador

Fuente: Escritura publica de la Corporacion ESSA.

La Corporacion ESSA cuenta con una planta de 10 empleados vinculados por
medio de contratos de trabajo a término indefinido y contribuye con la
generacion de 12 empleos mas (estos ultimos conforman la planta de
empleados de los diferentes concesionarios que prestan sus servicios dentro

de la corporacion).
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2.6 SERVICIOS

La mencién de los siguientes servicios se considera relevante pues aunque no
son prestados directamente por la Corporacion ESSA, si estan bajo su tutela y
son prestados dentro de sus instalaciones con el animo de satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes, asi pues bajo la figura de

concesion se manejan los siguientes servicios:

e A cargo de EVENTOS DANUBIO, se halla la administracién y buen uso de
las instalaciones de la cocina para la prestacion del servicio de restaurante,
conforme a los requerimientos que a este le competan dentro de la operacion

de la corporacion en procura de la satisfaccion del cliente.

e EIl servicio de cuidado estético, a cargo del centro de ESTETICA Y
BELLEZA Betty Hernandez, que ofrece una serie de masajes y tratamientos

estéticos al amparo de una tecnologia idonea y un recurso humano muy capaz.

e EI servicio de cafeteria, que igualmente administra los servicios de:
Juegos de mesa, billares, mini tejo, bolo criollo y bolo americano; al cuidado del
sefor Pedro Herrera Duarte, persona natural, con Rut numero 91226447-1
(REGIMEN SIMPLIFICADOQO). En este servicio se soporta una significativa parte

del esparcimiento y comodidad que es requerida por los clientes.
e El servicio de acondicionamiento fisico, el cual se presta en un completo
gimnasio que cuenta con dos areas muy bien dotadas de personal humano y

elementos técnicos, idéneos, ademas de una moderna maquinaria.

De otro lado la Corporacion ESSA presta los siguientes servicios directamente

bajo su tutela:
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El servicio de alquiler de salones y areas deportivas para la realizacién
de eventos varios a solicitud de sus clientes siempre y cuando estos eventos

no contrarien las normativas internas y externas que apliquen.

El servicio de un area humeda conformada por dos piscinas, un bafio
turco y un bafio sauna, que son el eje central del esparcimiento de quienes
visitan la corporacion. Esta area ha sido remodelada y posee una calidad

envidiable en su cuidado y mantenimiento (nada formal).

2.7 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.7.1 Concepto. EI direccionamiento estratégico esta conformado por la
mision, la vision, los valores y principios corporativos (principios estratégicos)
que son el alma de la estructura estratégica de una organizacion. Su principal
objetivo es orientar el transcurrir presente de la organizacion, a la luz de las
metas futuras a las que apunta la organizacion, para cumplir con su objeto

social y las expectativas propuestas.

Ademas abre las puertas y define los parametros para el analisis interno de la
organizaciéon. Proceso ineludible para la definicién del plan estratégico dentro

de lo establecido por la metodologia BSC.

2.7.2 Creacion del Direccionamiento Estratégico. En la Corporacion ESSA
la conformacién de estos enunciados, fue el resultado del concilio conceptual
de los dos frentes asociado, el cuerpo operativo de la organizacién, en el cual
un sondeo para determinar el cdmo se percibia el hacer de la Corporacién fue
la metodologia utilizada. El otro frente, el de la parte administrativa, se manejo
de modo diferente pues luego de multiples reuniones donde desde el comienzo
se procedié a dejar un fundamento tedrico solido sobre los temas a tratar y a
definir; se procedioé y concluyo durante reuniones y lluvias de ideas posteriores,

condiciones, ideas y expectativas para la organizaciéon y estos enunciados,
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pero con una restriccion muy concreta, su formulacion seria simplificada en lo
posible, asi pues surgieron multiples opciones de las cuales se escogieron por
consenso las siguientes en concordancia con la naturaleza e identidad de la
Corporacion ESSA ademas de lo pactado y requerido por la misma

organizacion.

e Misidn. La misién fue la primera de estas directrices en discutirse, un
comienzo interesante. Como punto de partida para discutir, se tomo el objeto
social de la corporacién y el qué tan reflejado era este en su labor diaria,
material suficiente para que afloraran multiples puntos de vista vy se
concretaran conceptos comunes enfocados siempre al cliente. Fue una jugosa
experiencia que permitio a los participantes no ser timidos y por el contrario
participar de lleno en la dinamica del ejercicio y compenetrarse durante el
proceso, una vez clara la idea de lo que se queria expresar en la misién, el
problema yacia en como decirlo, surgieron varias opciones pero al final, de
comun acuerdo se eligi6 la siguiente.

Somos una Organizaciéon orientada a crear y mantener espacios amables
y saludables para el bienestar de la comunidad ESSA, nuestros

corporados y colaboradores.

De esta mision se pueden concluir los siguientes aspectos:

= Se encuentra muy cercana de su razon de ser.

= Se priorizan el bienestar del cliente.

= ¢l norte de la corporacion es siempre el bienestar de todos quienes tienen
vinculo alguno con ella.

= Ademas es de resaltar la mencion de una relacién ganadora con nuestros
colaboradores.

= Esclaray concisa.

e Vision. La vision fue un elemento mas grato de concluir implementando la

misma técnica que para la mision, pues gracias a la experiencia en la

conformacion de la misién a las directivas le fue mas facil enfocar sus ideas y
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se articularon en una conceptualizacion agil que fluyo sin reparo hasta el

presente resultado.

Para el afio 2012 la corporacion ESSA sera reconocida por su orientacion
y propuesta de valor al cliente, buenas practicas de gestion y por ser

totalmente auto sostenible.

De esta visibn se puede concluir que las proyecciones de evolucion
planificadas a través del pensamiento estratégico a cumplirse en un periodo de
4 anos ubicaran a la Corporaciéon ESSA por encima de las empresas que
busque el bienestar del trabajador del sector publico con sistemas de operacién
similares en la region, igualmente se define el alcance de varios objetivos que
son:

= Seguir una orientacién al cliente

= Propuesta de valor al cliente.

= Trabajar con buenas practicas de gestion.

= Auto sostenibilidad.

e Valores. Estos son los parametros de mayor constancia que demarcan el
perfl de toda persona que se encuentre vinculada laboralmente a la
Corporacion ESSA, los valores hacen que el cumplimiento de la visidon sea mas
viable. Las cualidades escogidas fueron dispuestas conforme a la naturaleza
de la organizacion de ser prestadora de servicio y como propuesta de valor

para mantener un clima laboral comodo y gentil.
Del querer proyectar un sentir de servicio se derivan estos 8 valores:
= Curiosidad: por descubrir las necesidades de nuestros clientes a fin de

mejorar siempre nuestro servicio y fortalecer los vinculos que nos unen e

identifican como una gran familia.
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» Agilidad: para solventar cualquier tipo de contrariedad que se presente y
obstaculice el buen servicio que siempre esperamos ofrecer a nuestros

clientes.

= Entusiasmo: por lo que hacemos para ofrecer un servicio eficiente, calido,

amable y cordial, en manos de todo nuestro recurso humano.

» Afan de superacion: Por siempre querer diferenciarnos y ofrecer mas a
nuestros clientes internos y externos.
= Sentido social para contribuir con la construccibn de una conciencia

enfocada a mejorar la sociedad santandereana.

» Responsabilidad en el cumplimiento de todos nuestros compromisos

personales y corporativos, adquiridos en nuestro afan de ser cada dia mejores.

» Honestidad en el manejo transparente de todo tipo de recurso que

tengamos en nuestras manos al servicio de nuestros clientes.

» Respeto a la condicion humana, los parametros legales y a nuestros

principios personales y corporativos.

e Principios. Los principios no son parte ni de la misién ni de la vision en
cambio son el soporte de estas, ellos definen aspectos que son importantes
para la organizacion y para todos los que se relacionan con ella. Con la
gestacion de los principios Corporativos se busco respaldar y complementar
ese marco individual formulado para cada empleado, descrito en los valores.
Los principios son unos lineamientos de accion pensados de manera mas
globales y que son la conciencia de la Organizacion. Por ello a la
administracion le resulto facil este ultimo ejercicio al poseer ya una muy clara

personalidad en mente como empresa de servicio.
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Los principios de la Corporacion ESSA son:

» Planificacién: Encauzar los recursos disponibles al cumplimiento de la
estrategia corporativa, aplicando para ello las herramientas mas aptas

conforme con nuestro direccionamiento estratégico y gestion operativa.

= Desarrollo Del Talento Humano: Avivar al interior de nuestro recurso
humano, el compromiso por el cumplimiento de la misién corporativa y el animo

continuo de superacion personal y profesional.

= Servicio: Inculcar en nuestro hacer diario el don de servicio que exprese
una disposicion permanente y agil para satisfacer las solicitudes de nuestros

clientes, buscando siempre superar sus expectativas.

= Mejoramiento De Procesos: Una optima discriminacién y definicion de
los procesos administrativos y operativos, ademas del sehalamiento de las
actividades que los componen, nos da la satisfaccion del tener siempre
conciencia del que y del como lo hacemos dentro de la Corporacion ESSA,
siempre en aras de mejorar nuestra capacidad de respuesta, a las necesidades

del cliente.

2.7.3 Descripcion Del Clima Organizacional. El clima organizacional es un
fendbmeno que media entre los factores del sistema organizacional de una
empresa Yy las tendencias motivacionales que se traducen en el

comportamiento laboral que afecta el desempefio de la organizacic')n.19

Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado clima
organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacibn 'y sobre su correspondiente = comportamiento. Este

comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para la

"9 Disponible en Internet, URL. http:/dgplades.salud.gob.mx/2006/htdocs/hg/Nuevas/hcrh8.pdf
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organizacion como, por ejemplo, productividad, satisfaccién, rotacién,

adaptacion, etc.

El conocimiento del Clima Organizacional proporciona retroalimentacion acerca
de los aspectos que determinan los comportamientos organizacionales,
permitiendo ademas, introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y

conductas de los miembros, como en la estructura organizacional.

La realizacién de este estudio se soporta en la técnica de investigacion
descriptiva condicionada a la recoleccion de datos y la mediciéon de resultados,
los datos son recogidos a través de una encuesta realizada entre los
trabajadores de la Corporacion ESSA amparando 9 factores, que se les
condiciono en su mayoria con subfactores mas especificos. Para la eleccién
de los factores medidos por esta encuesta conforme a la conveniencia de la
Corporacion ESSA y de este estudio, se tomo como referencia el trabajo del

Doctor Guillermo Garcia Villamizar.

e Descripcion De Los Factores De Estudio.

1. Imagen Corporativa. asocia el grado de conocimiento de los objetivos,
mision, vision, principios y valores que soportan la estructura organizacional de
la empresa, ademas internamente se relaciona con el nivel de identidad y
satisfaccion que percibe la persona con la empresa en la que labora. La buena
imagen corporativa le facilita el desempefo comercial a la empresa y le da un

status admirable por el mercado conforme a sus iguales.

2. Estructura Organizacional. A este factor se le asocia la Percepcion que
tienen los miembros de la organizaciéon acerca de las reglas, procedimientos,
tramites y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su

trabajo. También es pieza de este factor el desempefio de la formacion
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jerarquica que aplica para los diferentes niveles presentes en la organizacién y

la forma en que estos se relacionan.

¢ Normas. son el marco menos flexible que determina el accionar objetivo a
seguir para establecer patrones de conducta generalizados en la organizacion.
Cuando en el ambiente de trabajo las normas son muy rigidas, ocasionan
malestar al clima organizacional, las relaciones interpersonales y la

productividad misma de la empresa.

e Distribucion del trabajo. la complacencia del trabajador con sus
responsabilidades dentro de la organizacion, sus compafieros de trabajo y su

lugar en la linea jerarquica es lo mas destacable para este indice.

e Linea de Mando y Decision. la percepcion del como la forma en que la
direccion ejerce la autoridad frente al personal, la forma en que esta se
comunica con el personal y si la comunicacion es poca o mucha, si es

ascendente, descendente o lateral y/o ambas, se vinculan a este indicador.

e Relacion Entre Areas. en este indicador se hace énfasis en el sentimiento
de los miembros de la organizacion sobre la existencia de un espiritu de ayuda
de parte de los directivos, y de otros empleados de la organizacion. El apoyo

mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.

3. Empoderamiento: Hace referencia al sentimiento de los miembros de la
organizacién acerca de su autonomia y nivel de responsabilidad en la toma de
decisiones relacionadas a su trabajo y la medida en que la supervisién que

reciben.

e Participacion en la toma de decisiones: El grado de participacion que
perciben los empleados sobre las decisiones directivas que afectan

directamente a su puesto.
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e Autonomia: el grado de confianza y conocimiento que aplica el trabajador

en el desempeiio de sus labores.

4. Condiciones de Trabajo: El desempefio del trabajador esta ligado a la
seguridad que el perciba sobre la facilidad, comodidad y consideracion que

se le ofrezca en la empresa para el ejercicio de sus labores.

e Condiciones del Puesto de Trabajo: Las condiciones del area de trabajo
del empleado que posibiliten el agil y eficaz cumplimiento de sus labores es lo

mas destacable de este indicador.

e Seguridad Industrial: El grado de seguridad y bienestar que el trabajador
perciba de las condiciones estructurales y organizacionales de su lugar de
trabajo en funcién de su salud le ofrece tranquilidad al trabajador y le demanda

un mejor desempeno.

e Herramientas y Equipos: hace referencia a la estimacién de satisfaccion
que posee el trabajador por tener a su disposicion toda maquina y material que
sea requerido para una ejecucion asertiva de las tareas que le correspondan a

su puesto de trabajo.

e Jornada Laboral: Considera la factibilidad de cumplimiento con la carga
laboral efectiva que se debe ejecutar durante el periodo de tiempo habilitado

para ello.

5. Liderazgo: Como es percibida por el trabajador la forma en que la direccion
ejerce la autoridad frente al personal, el como esta se comunica con el personal
y si la comunicacién es poca o0 mucha, si es ascendente, descendente o lateral

y/o ambas.
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e Coherencia de los Jefes: Hace relacion a la asertividad de las directivas
de la empresa al ejecutar acciones conforme con las expectativas,

proyecciones y necesidades percibidas por el trabajador.

e Coherencia del Trabajador: Es el grado de compromiso y experiencia que
considera poseer el trabajador al momento de ser autbnomo dentro de la toma

de decisiones ante eventualidades que se puedan presentar en su trabajo.

e Orientacion: la disposicion que tenga la administracion ante la parte
humana de la empresa, su escogencia, Yy direccionamiento ademas del

reconociendo que se le otorgue dentro de los procesos de la empresa.

e Comunicacién: La comunicacion es un facilitador de un sano ambiente
laboral, ya que es el principal instrumento en la interaccion humana, ademas es
esencial para difundir a través de los diferentes niveles de la organizacién toda
informacion que asi lo requiera. Sin olvidar que es herramienta fundamental
para la manutencién del proceso de organizacion encaminado a la

coordinacion, claridad y precisién de las actividades de la empresa.

6. Desarrollo Humano: hace relacién a las oportunidades de crecimiento y
formacién personal y profesional que los empleados perciben dentro de los
beneficios que la empresa les otorga. También comprende la permisibilidad
que la empresa le otorga al empleado de generar con su experiencia beneficio

para la empresa que le representen una mejora en sus condiciones laborales.

e Oportunidades de Capacitacion: Una induccion asertiva al empleado que
le permita realizar eficientemente las labores de su puesto, el velar por suplir
las falencias técnicas propias de los miembros de la organizacion que afecten
su desempefio y facilitar los medios para que los empleados puedan sentirse

realizados personalmente, son aspectos muy acordes a este indicador.
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e Oportunidades Ludicas: El préstamo de servicios directos ofrecidos al
trabajador y su familia por parte de la empresa en busqueda de mejorar su

nivel de vida y salud mental y fisica.

e Oportunidades de Condiciones Laborales: El velar por el bienestar de
sus empleados le representa a la organizacidon una inversion en el capital
humano, que se reflejaria en la productividad de la mima organizacion. Por otro
lado al reconocer el empefio y resultado laboral de las personas se les

incentiva a no desfallecer en ejercicio diario de su trabajo.

7. Salarios y Beneficios: Comprende el grado de satisfaccion personal que
percibe el empleado ante las expectativas de mejorar en su calidad de vida y la

de los suyos, con la retribucion que la empresa le otorga por su trabajo.

e Salarios: Se basa en la percepcion que tiene el trabajador sobre la justa
remuneracion y demas bonificaciones que recibe por la prestacion de sus

servicios a la empresa.

e Estabilidad Laboral: hace énfasis en la seguridad que le ofrece la empresa
al trabajador, otorgandole un parte de tranquilidad y despreocupacion
permitiéndole concentrarse en sus labores y estar mas dispuesto a responder

eficazmente en las obligaciones que su cargo exige.

e Valoracién del Desempefio: busca estimar la percepcion de los miembros
de la organizacién sobre la adecuacién de la recompensa recibida por el

trabajo bien hecho.
e Seleccion del personal: EI como maneja la empresa el proceso de

seleccién del recurso humano con el objeto de contar con un personal acorde

con los requerimientos institucionales de la organizacion.
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8. Servicio al cliente: El reconocer la importancia del papel del cliente y el
animo de mantener una estrecha relacion con el, le otorga a la empresa una
herramienta de busqueda acertada, que le permite deducir cual es la definicién
subjetiva que posee el cliente del buen servicio y cumplirle asi con calidad y
eficiencia, esto teniendo en cuenta que quien propone en ultimas del concepto

de calidad que el desee recibir es el mismo cliente.

9. Administracion del Cambio: La disposicion y flexibilidad ante el cambio
nace de la individualidad de cada persona pero es la empresa quien debe
canalizar y gestionar el adecuado movimiento cambiante entre los miembros de
la organizacion y que pueda llegar a requerirse con el fin de no estancarse ante

un mercado cambiante y cada vez mas globalizado.

e Instrumentos Y Metodologia Para El Andlisis De La Informacion. La
informacion recolectada por este estudio dentro de la estructura organizacional,
permitié identificar comportamientos y actitudes del personal, con una
necesaria participacion, disposicion y colaboracion del mismo, al momento de

realizar la encuesta.

La ejecucion de este ejercicio fue realizada en lenguaje sencillo a fin de obtener
un facil entendimiento del tema por todos los colaboradores de la organizacion,

sin importar su nivel de estudio.

Las formas mas comunes de variables impuestas para el anadlisis de estas
encuestas son las ordinales®®, que son items (reactivos) actitudinales que
establecen una serie de niveles que expresan una actitud de acuerdo o

desacuerdo con respecto a algun referente. Por ejemplo:

____ Totalmente de acuerdo

De acuerdo

%0 Variables ordinales: recogen la idea de orden, pero no miden distancia dentro de ese orden.
La medida estadistica de tendencia central mas apropiada para estas escalas es la "mediana".
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____Indiferente
____Endesacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Las anteriores alternativas de respuesta pueden codificarse con nimeros que
van del uno al cinco que sugieren un orden preestablecido pero no implican
una distancia entre un numero y otro. Las escalas de actitudes son ordinales

pero son tratadas como variables continuas (Therese L. Baker, 1997).'

Para este caso se reducen las alternativas de respuesta a dos muy explicitas
“si” 0 “no” y se consideran variables nominales? a fin de establecer frecuencias

de conceptualizacion percibida por los encuestados.

Los resultados de este ejercicio se presentan a continuacién y estan asociados
al concepto de moda®3, lo que implica que el modo de cuantificar las respuestas
dadas por las personas de la organizacion es, traduciendo a porcentajes la
cantidad de respuestas afirmativas y negativas teniendo siempre presente que
ninguna de las dos categorias definidas (opciones de respuesta) tiene mayor
jerarquia que la otra. Ellas unicamente reflejan diferencias en la variable

(respuestas).

= Anélisis y evaluacion de los resultados. El clima organizacional en la
corporacion ESSA se define a partir de la informacién recolectada por la
herramienta descrita anteriormente cuya finalidad es deducir el como es
percibida la empresa por los empleados a través de los diferentes factores de

evaluacion establecidos.

= Anpalisis de los factores.

2! Disponible en Internet, URL. http://www.eumed.net/libros/2006¢/203/1v.htm

22| as variables cualitativas nominales se refieren a atributos que no se pueden representar con

nameros, y que se agrupan sin ninguna jerarquia como color, sexo, lugar de nacimiento,
referencias de marca, etc.

® La moda es el valor que cuenta con una mayor frecuencia en una distribucion de datos
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v" Imagen Corporativa: El orgullo por pertenecer a esta organizacion esta en
alta estima, pues se identifico un 87,88% de identidad satisfactoria en la
poblacién laboral de la Corporaciéon ESSA. Aunque la incertidumbre por el
futuro de la organizacion en este momento depende de circunstancias ajenas,
lo que es claro es el arraigo por la empresa y el alto grado de identidad que los
empleados tienen con las disposiciones de la organizacion.

v Estructura Organizacional. Los trabajadores de la organizacién se sienten
comodos con la disposicidon jerarquica y con su posicion al interior de la
Corporacion ESSA, ello quedo demostrado en la calificacion de 91,86%
obtenida por este factor, la estructura organizacional de baja envergadura le
permite a todos los niveles organizacionales estar en contacto permanente,

situacién que acerca mucho a todos sus miembros.

v Empoderamiento. Para los empleados, su responsabilidad y su
participacion en la toma de decisiones de la empresa es percibida en un alto
grado, lo que nos dice que ellos consideran que son tenidos en cuenta por la
empresa. La calificacion de este factor es de 90,91%, esto también es muestra
que el trabajador de la Corporacion ESSA considera que es respetado y se

considera parte vital para la organizacion.

v' Condiciones de Trabajo. Los trabajadores de la Corporacion ESSA,
consideran que cuentan con condiciones de trabajo favorables se sienten
cémodos a nivel personal y en disposicion de un buen desempeno. El entorno
fisico no les representa ningun peligro ni incomodidad para la ejecucion de sus
actividades. En general las instalaciones se encuentran en buenas condiciones,
ademas cuentan con instrumentos y equipos adecuados, la calificacion

obtenida por este factor es de 88,64 %.

v Liderazgo. La condicion de lider demanda el delegar y compartir el poder,
figurar como motivador e inspirador de sus equipos a través del ejemplo y el
trato justo, amparar el crecimiento de su gente, encausar la lluvia de ideas y la

expresion de diferentes puntos de vista dentro del equipo y fomentar el respeto
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por los demas. Este factor es el de menor calificacion porcentual en este
estudio con un 78,41%, calificacién que puede ser aludida al reciente cambio
de mando en la administracion, mas aun ello no implica reconocer que se
mantenga como un soporte para las condiciones de direccionamiento y

estabilidad organizacional.

v' Desarrollo Humano. Este factor es importante y dentro de la organizacién
no es percibido como una de las variables a mejorar. Con un 88.89% da cuenta
de una conformidad alta por como la organizaciéon atiende la necesidad de
desarrollo personal de sus trabajadores. Aunque la Corporacion no es una
organizaciéon que pueda ofrecer a sus trabajadores la oportunidad de crear
carrera en sus filas si les ofrece la oportunidad de crecer técnica y
humanamente, esto de manera informal; el pasar por alto esta situacion en
especifico, que se considero como una falencia no percibida ni por las

directivas y ni por los trabajadores, sera atendida durante este proyecto

v' Salarios y Beneficios: La estructura organizacional y salarial no es de gran
envergadura, pero eso no impide que los trabajadores consideren que su labor
es justamente remunerada y que los beneficios que reciben son aceptables, la

calificacion de este factor fue de 79,54%.

v' Servicio al Cliente. El servicio al cliente se encausa a través de la mejora
en los procesos referentes al cliente y del modo como el personal interactua
con el mismo, en el caso de la Corporaciéon ESSA, sus trabajadores consideran
que desempefan su papel muy bien. La calificacion de este factor fue de
90,91%, y el hecho que la calificacion de este factor este por encima de la de
mas de uno en este estudio, que esta orientado al trabajador mismo podria dar
cuenta de varios sintomas de inconformismo que no son muy visibles y se
recomienda prestar atencién a este hecho pues se debe ser mas consciente
que los empleados son el recurso fundamental de toda organizacion, el cual no
solo le permite brindar un servicio oportuno sino también es vital para la

satisfaccion del cliente.
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v' Administracién del Cambio. Este factor apunta al desempefio de las
directivas para manejar las riendas de la organizacion, y son los
administradores los principales agentes del cambio en la mayoria de las
organizaciones. Por las decisiones que toman y su comportamiento al modelar
los papeles pueden configurar la cultura de la organizacion. Los trabajadores
consideran que la administracion ha manejado de manera correcta el proceso
de cambio o que ha tratado de efectuarlo lo mejor posible. Asi mismo
consideran que la gerencia los ha mantenido informados acerca de este
proceso y sus avances, ademas ellos si tienen claro lo que significa este paso
para si mismos y para la organizacion. La calificacion de este factor fue de
81,82%.

Cada uno de las calificaciones porcentuales de los factores participes de este
estudio se presentan a continuacién para dar un panorama mas claro de la

valoracion de cada uno.

Tabla 1. Factores CLIO Corporacion ESSA.
VALORACION POR FACTOR CLIO PARA LA

CORPORACION ESSA

FACTORES VALOR (%)
IMAGEN CORPORATIVA 87,87966665
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 91,85608143
EMPODERAMIENTO 90,9090909
CONDICIONES DE TRABAJO 88,63588636
LIDERAZGO 78,40876136
DESARROLLO HUMANO 88,89034342
SALARIOS Y BENEFICIOS 79,54465909
SERVICIO AL CLIENTE 90,90818182
ADMINISTRACION DEL CAMBIO 81,81736364

Datos recopilados por el autor
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Figura 3. Valoracion por factor CLIO.

Valoracién por factor (%)
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HUMANG LIDERAZGO

Datos procesados por el autor

Luego de definir y analizar cada uno de los factores participes de este estudio
podemos deducir que el clima organizacional en la Corporacién ESSA es
percibido por sus trabajadores como alto con un 86,54%, calificacion que
aunque deja a la organizacion en una buena posicion, también deja claro que

existen factores a mejorar.

Al momento de este estudio el personal de la Corporaciéon tenia un tiempo
minimo de vinculacién de seis meses, lo que significa que la mayoria de los
trabajadores han sido testigos del proceso de cambio que ha sufrido la
empresa. Todo proceso de cambio empresarial afecta inevitablemente su
recurso humano. Hasta el momento este proceso no ha afectado drasticamente

a los trabajadores.

El peso aportado por cada factor para la calificacion General del clima

organizacional de la Corporacion ESSA se presenta en el siguiente grafico.
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Tabla 2. Impacto por factor CLIO.

IMPACTO POR FACTOR CLIO PARA LA
CORPORACION ESSA
IMPACTO POR
FACTORES FACTOR

IMAGEN CORPORATIVA 9,76441
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 10,20623127
EMPODERAMIENTO 10,1010101
CONDICIONES DE TRABAJO 9,848431818
LIDERAZGO 8,712084595
DESARROLLO HUMANO 9,876704825
SALARIOS Y BENEFICIOS 8,838295455
SERVICIO AL CLIENTE 10,10090909
ADMINISTRACION DEL CAMBIO 9,090818182

Datos recopilados por el autor

Figura 4. Impacto por factor CLIO.
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EMPODERAMIENT

0
10,1010101

8,838295455

SALARIOSY CONDICIONES DE
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Datos procesados por el autor
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2.8 CLIENTES.

Los clientes de la Corporacién son categorizados u reconocidos como se indica
en la figura 5:

Figura 5. Clasificaciéon de los clientes de la Corporacién ESSA.

'CLIENTES

INSTITUCIONALES
CORPORADOS ‘

"~ BENEFICIARIOS

 PRESENTADOS

Fuente: Autor del proyecto

e Corporados. Son todos aquellos que tienen vinculo directo con la
corporacion ESSA, tanto titulares como beneficiarios directos, aceptados segun
normatividad interna de la Corporacion. Al mes de junio del 2008 se tenia
registrado de la base de datos de los corporados activos un numero total de
784.

¢ Institucionales. Son aquellas organizaciones que se reconocen como
persona juridica y que solicitan algun servicio especifico de la corporacion, ya

sea esporadicamente o consecutivamente.

e Beneficiarios. Son aquellos que tienen un vinculo continuo con la

corporacion por expresa solicitud de un Corporado, existen dos tipos de
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beneficiarios, los que estan vinculados por Combos, los que esta vinculados
por Tarjetas de presentacién y los que obtienen su ingreso en la modalidad
prepagada. Al mes de junio del 2008 se tenia registrado en la base de datos
de los corporados activos con un numero total de 131 tarjetas familiares, de
esta modalidad suma un total de 556 miembros en total que hace un promedio

de 4 personas por tarjeta familiar. En combos se cuenta de

e Presentados. En esta categoria se ubican aquellos quienes obtienen el
ingreso u préstamo de algun servicio en especial por parte de la corporacién de
manera eventual y con respaldo de un corporado. Al mes de junio del 2008 se
tenia un registro en la base de datos de la porteria de 919 personas

registradas.
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3. GENERACION DEL MAPA ESTRATEGICO

El mapa estratégico como tal describe el proceso de transformaciéon de los
activos intangibles en resultados tangibles, ademas proporciona la arquitectura
que le permite a la direccidn describir y gestionar su estrategia en una

economia del conocimiento.

Lo plasmado en el mapa estratégico es en otras palabras la simplificacion de
una estrategia como algo mas que un proceso de gestion. Es importante
reconocer que lo esencial de la estrategia es decidir que dejar de hacer y que
hacer bien de modo diferenciador a fin de incrementar el valor para los clientes,
asi pues la conformacién de la estrategia y su presentacion en el mapa

estratégico como tal, es todo lo que se realizara a continuacion.

3.1 ANALISIS INTERNO

El analisis interno es el reconocimiento conceptual de como y donde se
encuentra ubicada la empresa con respecto a lo que ella espera de si misma
visto desde las perspectivas dispuestas por el BSC.

Se ha dispuesto para este analisis el empleo de la metodologia DOFA por su
agil disposicién. Y el grupo conformado para su ejecucion estara compuesto

basicamente por cuatro personas que son:

e La directora ejecutiva.
e La administradora.
e La auxiliar administrativa.

e El autor de este proyecto.
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Esto sin desconocer los aportes varios que procedan del resto del personal de

la Corporaciéon ESSA.

El estudio girara en torno a los siguientes componentes:

e La Mision. Por ser la expresion mas general e inmediata que tiene la

organizacién para definirse a si misma, es esencial que sea innegable.

e La Vision. Por ser la meta global de la organizacion y el enfoque hacia

donde ha de apuntar todo accionar de la Corporacion ESSA.

e Los valores y principios Organizacionales. Por ser lineamientos de
comportamientos tanto personales como organizacionales que buscar crear

una identidad y reconocimiento de la Corporacion ESSA.

e Los recursos de la Corporacion. Esto haciendo referencia a los recursos
fisicos, econémicos y humanos, pues en la armonia de estos esta el engranaje

perfecto para lograr encaminar a la organizacion hacia una mejora continua.

e La normatividad interna y externa. Es importante para la Corporacion
ESSA que su accionar este cubierto de ética y legalidad para ser coherente con

lo dispuesto por las directrices estratégicas.

e El clima organizacional. La Corporaciéon ESSA se considera poseedora de
un buen clima organizacional y ve en ello un grato incentivo para prestar un

servicio excelente y agradable que nace del interior de la organizacion.

Este analisis coordinado por el autor del proyecto en su ejercicio, se inicio por
recopilar de los trabajadores de nivel operativo, informacion pertinente al caso y
posteriormente en una serie de reuniones con el grupo evaluador se debatieron
y concluyeron en lluvia de ideas los factores que se incorporarian a este

estudio, los cuales serian examinados con las siguientes herramientas de
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seleccién que anteceden a la matriz estratégica DOFA y complementan el
trabajo de la misma, todo esto sujeto a la metodologia del BSC y sus

perspectivas.

Las herramientas que ayudarian a filtrar los factores son las siguientes:
o Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio, (POAM).

o Perfil de Capacidad Interna, (PCI).

e Matriz DOFA.

e Matriz de correlacion de factores

¢ Analisis de motricidad y dependencia de los factores

¢ Clasificacion de factores segun su naturaleza

La filtracion a través de las anteriores herramientas al final ayudé a definir un
panorama mas despejado para definir los factores de éxito que ayudaran a
conformar la matriz estratégica DOFA, y asi reconocer los parametros para la

conformacion de la estrategia y el direccionamiento del mapa estratégico.

3.1.1 Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM). Al
seleccionar los factores, (en este caso externos) que el grupo evaluador
considera tienen incidencia en la Corporacion ESSA, la administracion les
asigna una ponderacion para cada uno de ellos, que representara el peso
relativo de cada factor. Una vez realizada tal ponderacion se le califico
grupalmente y de comun acuerdo con 1 si se le consideraba como una gran
amenaza, con 2 si el caso era una leve amenaza, con 3 si era una leve
oportunidad o 4 si era una gran oportunidad. Posteriormente se obtiene un total
parcial por factor, producto de la multiplicacién entre el valor de la ponderacién
y el valor de la calificacion que se ubica en la casilla correspondiente a la
misma fila y en la columna de total, ya por ultimo se realiza una sumatoria de

toda la columna de totales parciales que dara un total global.
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Tabla 3. Matriz POAM.

CORPORACION m MATRIZ POAM
et {perfil de oportunidades y amenazas del medio)
_ valoracion |
FACTORES CLAVES A CONSIDERAR PONDERACION 1 | 2 | 3 | 4 | total
PERSPECTIVAS DEL CLIENTE
CRECIMENTO DE LA POBLACION
LABORAL DE LA ESSA E% ¥ 0,24
INGRESOS DE LOS TRABAJADORES
ESSA B% X 024
AMPLIACION DE COBERTURA 8% X iR
MUEVOS CLIENTE 6% X 012
ALIANZAS ESTRATEGICAS 4% X 008
PERSPECTIVAS DE PROCESOS INTERNOS
NUEWAS TECNOLOGIAS 5% ¥ 02
COMVEMIOS E% x 012
ADAPTABILIDAD AL MEDIO E% x 024
CUMPLIMIENTO DE LAS DEBIDAS
MORMATIVAS LEGALES DEL SECTOR 7% ¥ 028
PERSPECTIVA DE INNOVACION Y APRENDIZAJE
AMBIENTE SOCIAL 6% x 012
CARACTERISTICAS ¥ CAMBIOS ENM
LA OFERTA 5% ¥ 0,1
CARACTERISTICAS ¥ CAMEBIOS EN
LA DEMANADA, 5% % 0pos
MIVEL TECHOLOGICEO DEL SECTOR B% ¥ DRE]
TEMDEMCIAS DE FORMACION
TECHICA E% ¥ 012
PERSPECTIVA FINANCIERA

RESPALDO FIMAMNCIERO DE LA ESSA 5% ¥ 0,15
'VENTA DE LA ELECTRIFICADORA 4% X 012
AUDITORIAS FISCALES 6% X 0,18
POLITICAS ECONOMICAS EXTERNAS 6% X 018

TOTAL 100% M

Datos procesados por el autor

Luego de evaluar cada uno de los 18 factores se obtiene una calificacion global
de los totales de 2.82, resultado que por estar por debajo de 3, (valor asignado
a las leves oportunidades) muestra a las amenazas como elementos que le

restan fuerza a las oportunidades para su aprovechamiento.

3.1.2 Matriz de Capacidad Interna (PCIl). En esta oportunidad se sigue la
misma metodologia aplicada en la matriz anterior conforme a la seleccion,
ponderacién y valoracion de los factores (esta vez internos) que afectan el
desempeno de la Corporacién ESSA. Una vez ponderados se les califico en
grupo con 1 si era una debilidad mayor, con dos si era una debilidad menor,

con 3 si era una fortaleza menor o con 4 si era una fortaleza mayor.
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Posteriormente se obtiene un total parcial por factor, producto de la
multiplicacion entre el valor de la ponderacién y el valor de la calificacion que
se ubica en la casilla correspondiente a la misma fila y en la columna de total,
ya por ultimo se realiza una sumatoria de toda la columna de totales parciales

que dara un total global

Tabla 4. Matriz PCI.

CORPORACION m
v e PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA (PCI)
valoracién
FACTORES CLAVES A CONSIDERAR PONDERACION 1 | 2 | 3 | 4 total

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

INFORMACION CONSOLIDADA, ¥

DISFOMIBELE 4% X 0,05
COMUNICACION CLIENTE B% X 0,18
CONSOLIDACION IMAGEN 5% X 0,15
PRECIO COMPETITIVODS 5% X 02
FIDELIZACION DEL CLIENTE 5% X 0,15
CULTURA, E IDENTIDAD 6% X 0,24

PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

FORMALIZACION DE

PROCEDIMIENTOS EN EJECUCION 5% ¥ 015
SISTEMA DE INFORMACION 5% ¥ 02
GESTION ESTRATEGICA 7% ¥ 0,14
CLARA IDENTIFICACION DE TODOS

SUS PROCESODS 6% ¥ 0,08

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

CAPACITACION DEL PERSOMNAL 2% ¥ 015
MANTEMIMIENTO PREVENTIVG 2% ¥ 0.1
CULTURA ORGANIZACIONCL 5% ¥ 018

FORTALECIMIENTO DE
COMPETEMCIAS EN LOS

FUNCIONARIOS 5% b4 012
SISTERA DE RETROALIMENTACION
EN PRO DE MEJORAR 5% ¥ 0.24

PERSPECTIVA FINANCIERA

ESTRUCTURACION DEL SISTEMA,
CONTABLE ¥ FINANCIERD DE LA
CORPORACION 5% X 02
EMNFOQUE FINAMCIERD PARA,
WMEJORA CONTINUA DE LOS

SERVICIOS % X 0,18
REMTABILIDAD OPERACIONAL 7% x 0,14
TOTAL 100% L EED

Datos procesados por el autor

La suma global de los totales para las calificaciones de los 18 factores fue de
2.79; lo que indica que las debilidades le restan capacidad de accion a las

fortalezas de la Corporacion ESSA en un grado no muy significativo, esto
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teniendo en cuenta que esta calificacidon global esta por debajo de la valoracion

asignada para una fortaleza menor.

3.1.3 Analisis DOFA. Después de que el empleo del PCl y de la POAM, no
han dejado una determinacion clara de los factores claves de éxito debido a la
influencia negativa que tienen tanto las amenazas como las debilidades sobre
las oportunidades y fortalezas respectivamente, es evidente la necesidad del
uso de la matriz DOFA y como soporte para optimizar el estudio, las
herramientas de apoyo. La UTI y la matriz de correlacion de factores aportaran
con su criterio de seleccion, un filtrado y estratificado de los factores, mas

certero que facilitaran la labor de la matriz DOFA.

e La herramienta UTI.?* Es la primera en usarse y trabaja bajo los criterios
de Urgencia, Tendencia e Impacto, cada uno de ellos ayudaran a estratificar y
priorizar mejor los factores para asi tener una mayor claridad y certeza en su
seleccion final. El sesgo impuesto por esta herramienta obedece a la necesidad
de conformar una lista de factores reconocidos como criticos para la
Corporacion ESSA. La multiple calificacidon de los criterios impuestos por esta
herramienta asegura la estratificacion de los factores hecha desde tres frentes
diferentes y comunes. Por su importancia para calificar los factores y pretender
un resultado mas objetivo, oculto a los ojos de los miembros del grupo de
estudio sumergidos en la cotidianidad de sus labores.

Las criterios de calificacion para los factores como se mencionaron anterior

mente son el de Urgencia, Tendencia e Impacto.

= Urgencia: Este criterio confronta al factor o situacién ante la necesidad
inmediata de atencion que este demande, faciimente responde a la pregunta
¢ Qué tan urgente es la necesidad de atender la situacion descrita por este
factor?

24 Kepner, charles h y tregoe, benjamin “el nuevo directivo racional Mc graw hill pag. 169-180.
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» Tendencia: hace referencia la probabilidad de crecimiento de esta situacion
en el tiempo y responde a la pregunta, ¢Cual es la estimacién de su probable

crecimiento?

*» Impacto: atiende lo incisivo que un factor puede ser a fin de afectar el
desempeno de la Corporacion y responde a la pregunta, ;Qué tan grave es el

impacto del factor sobre los diferentes recursos de la Corporacion?

Con la unién evaluadora de los criterios anteriores se podra indicar el nivel de
atencion que merece cada factor, evitando asi un desgaste en la atencion a
factores que no demandan una atencién inmediata, y asi atender a los factores

que posibiliten generacion de valor para la Corporacién ESSA.

El procedimiento para la implementacién de esta herramienta es el siguiente:

1. se estimaron 3 subdivisiones para categorizar los factores y asi facilitar su
estudio, primero se decidi6 dividir los factores por su tipo, externo e interno,
luego se volvieron a dividir de acuerdo con su naturaleza (amenaza u
oportunidad para factores externos, y debilidades o fortalezas para factores
internos) la ultima divisidon se dio a partir de las perspectivas propuestas por el

BSC (financiera, del cliente, procesos internos, de aprendizaje y crecimiento).

2. para cada factor se le pidio a la administracion calificar desde cada criterio
evaluador con una valoracion de 3, 7 o 10 donde 3 es la menor calificacion, 7
una calificaciéon media y 10 la mas alta, estos valores se estimaron a propésito
para aumentar la brecha entre las calificaciones totales y asi facilitar y agilizar
el uso de esta herramienta, de esta manera tener en cuenta los factores que
tuvieran calificaciones totales de mas de 24 y hasta 30 puntos. Los factores
cuya calificacién se encuentre entre estos limites tendran continuidad en el

estudio, los que no, se desecharan.
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Tabla 5. UTI de fortalezas.

FORTALEZAS DE LA CORPORACION ESSA

PERSPECTIVA

FACTOR

URGENCIA

TENDENCIA

IMPACTO i

COMUNICAZION COM EL
CLIENTE

7

10

7 24

COMNSOLIDACION
MASEN

7

7

7 21

CLIENTES

FRECIO COMPETITIWOS

3

10

10 23

FIDELIZACZION DEL
CLIENTE

10

10

10 30

CULTURA E IDENTIDAD

10

10

10 30

PROCESOS

FORMALIZACION DE
FPROCEDIMIEMNTOS EN
EJECLICION

10

7 24

INTERNOS

sISTEMA DE
INFORMACION

7 21

CAPACITACION DEL
PERSOMAL

7 17

APRENDIZAJE
Y

CULTURA,
DRGAMIZACIONCL

10

10

10 30

CRECIMIENTO

SISTEMA DE )
RETROALIMEMTACION
EM PRO DE MEJORAR

7 21

ESTRUCTURACION DEL
SISTEMA CONTABLE ¥
FINANCIERD DE L&
CORPORACION

EMFOQUE FIMAMCIERD

PARA MEJORA COTIMLIA,

LOS SERVICIOS

10 24

Datos procesado

s por el autor

e Descripcion de las fortalezas de la Corporacion ESSA.

= Perspectiva Financiera.

v Estructuracion del sistema contable y financiero de la corporacion. La

informacion del sistema contable y financiero esta organizada en un programa

de registro contable que es confiable y poco engorroso en su manejo.
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v' Enfoque financiero para la mejora continua de los servicios. La
administracion esta siempre presta a atender cualquier requerimiento

monetario que exija el cumplimiento en la prestacién del servicio.

= Perspectiva del Cliente.

v' Comunicacién con el cliente. La comunicacién con el cliente que visita la
corporacion es 4agil y clara, lo que permite un flujo bidireccional de la
informacion eficiente, ocasionalmente es confuso el intentar comunicarse con el

cliente por motivos varios. experiencia facil de subsanar.

v' Consolidacién de Imagen. Para una vida empresarial tan corta como lo
son 5 afos es de reconocer el buen nombre con el que cuenta la Corporacion

entre sus clientes y mercado en general.

v' Precio Competitivo. Los precios que maneja la Corporacién para la
prestacion de sus servicios es muy competitivo, ello le permite ser asequible a
clientes sin discriminacién alguna, pero le permite igualmente mantener un

perfil de cliente estable.

v' Fidelidad del Cliente. Los clientes gozan de las instalaciones de la
Corporacion con relativa frecuencia y aunque no se tiene actualmente un
registro que soporte lo expuesto no es descabellado asumir que sus
corporados, asisten con frecuencia a sus instalaciones un minimo de dos veces
por semana y algunos con mayor frecuencia en un porcentaje estimado sobre
un 40%.

v' Cultura e identidad. Soportada por la ESSA es comprensible que la
Corporacion se vea contagiada de la identidad y la cultura de sus trabajadores

gue ven a esta organizacion como una extension de la ESSA.

» Perspectiva de Procesos Internos.
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v' Formalizacion de procesos en ejecucion. El formalizar una definicién
clara y el proceder coherente de las actividades componentes de los diferentes
procedimientos que soportan el accionar de la Corporacién ESSA, conforman

su modelo de operacion que minimiza cualquier tipo de desgaste operativo.

v' Sistema de informacién. La Corporacién ESSA cuenta con los dispositivos
necesarios para cubrir la necesidad de comunicacion e intercambio de

informacion entre los diferentes elementos que le componen.

= Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

v' Capacitaciéon del personal. El recurso humano de la Corporacion ESSA
cuenta con la experiencia suficiente para ser capaz de responder a los
diferentes requerimientos de sus actividades laborales.

v' Cultura Organizacional. Todo el personal de la Corporacion ESSA se
encuentra identificado con el hacer y el rumbo de la organizacion durante la
conformacion de las directrices Estratégicas se dio la mencion de muchos

valores y principios comunes.

v' Sistema de retroalimentacion en Pro de mejorar. El saber que se esta
haciendo mal con tal de mejorar es siempre una preocupacion de la
administracion de la Corporacion ESSA que contagia a los diferentes

elementos de la organizacion.
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Tabla 6. UTI de debilidades.
DEBILIDADES DE LA CORPORACION ESSA

PERSPECTIVA FACTOR URGENCIA |[TENDENCIA [IMPACTO

IMFORMACIGN
CLIENTES |comsoLDADA Y 7 10 7

DISPONIBLE
GESTION ESTRATEGICA 10 7 10
CLARA, IDEMTIFICACION
DE TODOS SUS 10 7 10
PORCESOS
MAMTENIMIENTO 10 7 10

ﬁPRENYmZME PREVENTIVO
FORTALECIMIEMTD DE

CRECIMIENTO
COMPETENGCIAS EM LOS 7 7 7 21
FUNCIONARIOS
REMTABILIDAD 10 10 10
OPERACIOMAL

Datos procesados por el autor

e Descripcion de las Debilidades de la Corporacion ESSA.

= Perspectiva Financiera

v' Rentabilidad operativa. El modo en el que la Corporacién se ha venido
manejando no le ha dejado una constante rentabilidad de sus operaciones,
situacion que le obliga a ser dependiente en ciertos aspectos de las donaciones
de la ESSA.

= Perspectiva del Cliente

v' Informacién consolidada y disponible. Mucha de la informaciéon que
podria ser util nunca esta disponible y mucho menos se haya consolidada pues
no existe una conciencia sobre el manejo de datos y del procesamiento de los
mismos para la generacion de informacion.

» Perspectiva de Procesos Internos
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v' Gestién estratégica. La corporacién ESSA no tiene un plan de accién que
le permita proyectarse y menos organizarse ni manejarse en Pro de una mejora
continua que asegure su existencia y la calidad de su servicio que es su razén

de ser.

v' Clara identificacion de todos sus procesos. Aunque se cuenta con una
clara identificacion y formalizacion de los procedimientos realizados dentro de
la Corporacion no se tiene un marco que delimite y agrupe bajo procesos

comunes los procedimientos y las actividades.

= Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

v' Mantenimiento preventivo. La Corporacién ESSA es reactiva en este
sentido pues ostentan un mantenimiento correctivo’® mas aun no existe un
programa de mantenimiento preventivo que minimice la presencia continua de

dafos en las instalaciones y elementos de la Empresa.

v' Fortalecimiento de competencias en los funcionarios. El recurso
humano con el que cuenta la Corporaciéon ESSA aunque humanamente es muy
capaz no tienen ese impulso extra u guia otorgado por la empresa para

maximizar su rendimiento técnico en el ejercicio diario de sus actividades.

%5 Comprende el que se lleva a cabo con el fin de corregir (reparar) una falla en el equipo
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Tabla 7. UTI de oportunidades.
OPORTUNIDADES DE LA CORPORACION ESSA

RO

PERSPECTIVA FACTOR URGENCIA [TENDENCIA| IMPACTO
CRECIMIENTO DE LA
POBLACION LABOORAL 7 10 7 24
CLIENTES |ESSA
INGRESOS . 0 ; "
TRAEAJADORES ESSA
NUEYA TECNOLOGIA 3 10 7 20
ADAPTABILIDAD AL 5 3 5 B
PROCESOS |MEDIO
INTERNOS 1 -~ 110 IMIENTO DE LAS
DEBIDAS NORMATIVAS 3 3 10 16
LEGALES DEL SECTOR
APRENDIZAJE
Y 10 7 7 24
NIVEL TECNOLOGICO
CRECIMENTO | *E- T
RESPALDO FINANCIERO 7 7 10 24
DE LA ESSA
VENTA DE LA
ELECTRIFICADORA 3 7 3 13
3 7 7 17
AUDITORIAS FISCALES
POLITICAS
ECONOMICAS 7 7 10 24
EXTERMAS

Datos procesados por el autor

e Descripcion de las Oportunidades de la Corporacion ESSA

= Perspectiva Financiera

v' Respaldo financiero de la ESSA. La ESSA apoya constantemente a la

Corporacion ESSA econémicamente con inversion de elementos que ayuden a

mejorar la Infraestructura a fin de contar con unas instalaciones que satisfagan

las necesidad

es del cliente.

v' Venta de la ESSA. Es visto como una oportunidad por el hecho de tener

todo un reto por delante y ser una posibilidad que le obliga a querer mejorar.
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v' Auditorias fiscales. La Corporacion ESSA es tiene buen soporte legal,
contable y normativo que le posibilita siempre un parte de tranquilidad ante

cualquier tipo de auditoria pudiendo beneficiarse de ello.

v' Politicas econémicas externas. Las politicas econémicas que la ESSA
tome con sus trabajadores siempre le han beneficiado a la Corporacion por su

vinculo estrecho con el trabajador y la empresa misma.

= Perspectiva del Cliente.

v' Crecimiento de la poblacién laboral de la ESSA. El aumento de la
poblacién laboral de la ESSA es una oportunidad para la Corporacion por la

posibilidad de captar un mayor grupo de clientes.

v Nivel de ingresos de los trabajadores de la ESSA. En la medida en que
los niveles de ingreso de los trabajadores de la ESSA sean buenos ello
representa una posibilidad para la Corporacion ESSA de captar mas ingresos
sin necesidad de buscar clientes nuevos, si no por el contrario volverse mas

atractiva a la inversion de los que posee.

» Perspectiva de Procesos Internos.

v Nueva tecnologia. La implementacion de nuevas tecnologias que
minimicen el desgaste de los recursos de la Corporacion en su ejercicio
cotidiano es una viable y tal vez rentable opcion.

v' Adaptabilidad al medio. Por ser empresa prestadora de servicio provisto
de la satisfaccidn de las necesidades del cliente es vital para la Corporacion

ESSA tener esa maleabilidad a la hora de tratar de cumplir con el cliente.

v Cumplimiento con la debida normativa legal que le compete. El buen

ejercicio de sus actividades ante los ojos de la ley le permite a la Corporacién
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ESSA atraer por su trasparencia y buenas practicas la confianza de sus

clientes.
= Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.
v" Nivel tecnolégico del sector. La tecnologia hoy dia se halla al alcance de

toda empresa y el buen uso de esta podria ser una ventaja competitiva para la

Corporacion ESSA.
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Tabla 8. UTI de Amenazas.

AMENAYAS PARA LA CORFORACION ESSA

IMPACTO i

PERSPECTIVA FACTOR URGENCIA [TENDENCIA
AMPLACION DE
COBERTURA, 3 ’ 3 13
CLIENTES MUEWVOS CLIENTE 7 7 10 24
ALIANZAS 7 10 7 24
ESTRATEGICAS
PROCESOS
7 10 7 24
INTERNOS CONYENIOS
3 3 3 g
AMBIENTE SOCIAL
CARACTERSITICAS ¥
CAMBIO EN LA 7 10 7 24
APRENDIZAJE DEMANADA
Y
CRECIMIENTO | CARACTERISTICAS ¥ 3 3 3 9
CAMEID EN LA OFERTA
TERDENCIAS DE 10 7 7 24
FORMACION TECHICA

Datos procesados por el autor.

e Descripcion de las amenazas de la Corporacién ESSA.

= Perspectiva Financiera

= Perspectiva del cliente

v Ampliacion de la cobertura del

mercado.

Ello debido a que

la

Corporacion ESSA solo tiene instalaciones en la ciudad de Bucaramanga lo

que

departamento y porque no del pais.

imposibilita su expansién con tranquilidad hacia otras &areas del

v" Nuevos clientes. Ello debido a que las instalaciones fisicas en dias de

asistencia masiva, pueden no ser cdmodas para todos sus clientes si dado el
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momento se concentran demasiados en areas comunes especificas y muy

apetecidas, eventualidad que no permitiria la captacién de nuevos clientes.

v' Alianzas estratégicas. No existen alianzas con otras empresas similares
que posibiliten la expansién y mayor captacidén de clientes ademas de variedad

en su ofrecimiento de servicio al cliente.

» Perspectiva de Procesos Internos.

v' Convenios. No existen convenios con proveedores que posibiliten una

relacion de ganar ganar.

= Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

v Ambiente social. La ubicacion Geo-social de las instalaciones de la
Corporacion ESSA le limitan a poder actuar de manera mas libre en la
prestacion de algunos de sus servicios, por el impacto que esta ejerce en su

ambiente circundante.

v' Caracteristicas y cambios en la demanda. No tener la capacidad de
visualizar y anticiparse las tendencias del cambiante mundo podria afectar el
comportamiento de la demanda de los clientes por los servicios que les ofrece

la Corporacién ESSA a sus clientes.

v' Caracteristicas y cambios en la oferta. No tener la capacidad de

visualizar las tendencias en la oferta podria ser una desventaja competitiva.
v' Tendencias de formacion técnica. La Capacitacion es un elemento

importante para la Corporacion ESSA pero en su afan por mejorar se puede

perder el rumbo de a donde se quiere llegar con ello, cosa que dado el caso
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podria imposibilitar una evolucion integral para el personal de la Corporacién y

por ende su desempefio en algunas tareas.

3.1.4 Matriz DOFA. Gracias a la utilizacion de la herramienta UTI los factores
en estudio se redujeron de 36 a 21, los cuales se reconocen como los factores
que se consideraron criticos oque tienen mas significancia para el interés de

este estudio, y son quienes seguiran haciendo parte de este.

Tabla 9. Matriz DOFA de factores criticos.

CORPORACION m MATRIZ DOFA

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES (+) AMENAZAS (-)
T. CRECIMIENTO DE POBLACION LABORAL ESSA 6. ATRAER NUEVOS CLIENTE
2. INGRESOS TRABAJADORES ESSA 7. REALIZAR ALIANZAS ESTRATEGICAS
3 NIVEL TECNOLOGICO DEL SECTOR 8. CONVENIOS INTERINSTITUCIONALES
4 RESPALDO FINANCIERD DE LA ESSA 9. CARACTERISTICAS ¥ CAMBIOS EN LA DEMANDA
5 POLITICAS ECONOMICAS EXTERNAS 10, TENDENCIAS DE FORMACION TECNICA
FORTALEZAS (+) DEBILIDADES (-
11, COMUNICACION CON EL CLIENTE 17. INFORMACION CONSOLIDADA ¥ DISPONIBLE
12. FIDELIDAD DEL CLIENTE 18. GESTION ESTRATEGICA
13. CULTURA E IDENTIDAD 19. CLARA IDENTIFICACION DE TODOS SUS PROCESOS
14. FORMALIZACION DE PROCEDIMIENTOS EN EJECUCION |20, MANTENIMIENTO PREVENTIVO
15, CULTURA ORGANIZACIONAL 21. RENTABILIDAD OPERACIONAL
16. ENFOQUE FINANCIERO PARA MEJORAR CONTINUA DE
LOS SERVICIOS

ANALISIS INTERNO

Datos procesados por el autor

3.1.5 Anélisis de Motricidad y Dependencia de los Factores. En esta etapa
del analisis interno influenciado por la metodologia prospectiva®® a los 21
factores criticos se les someteran a un estudio de correlacion que determinara
su motricidad (capacidad de influir en el accionar de los demas factores) o
dependencia (necesidad de otros factores para ser influyentes), se les calificara
con cero o uno (cero para relaciones medias nulas o débiles y uno para
relaciones fuertes o poténciales) esta depuracién fue realizada en conjunto por

el autor de este estudio y la administracion de la Corporacion ESSA.

% Prospectiva: un conjunto de metodologias orientadas a la previsién del futuro, busca anticipar
una configuracion especifica futura.
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Tabla 10. Matriz de Correlaciéon de factores

criticos para el analisis DOFA.

CORPORACION m CORRELACION DE FACTORES
weirasy s OFORTUNDADES]  AMENAZAE | FORTALEZAS | DEBILDADES |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
TOTAL
QOPORTUNIDADES MOTRICIDAD
1 [CRECIMIENTD DE LA POBLACION LABORAL ESSA T ppeppppoeppppp @@ 1o oo oo 3
2 |INGRESOS DE TRABAJADORES ESSA T e o pnpp o e e f 1 @ oo oo oo 9
3 [NWEL TECHOLOGICO DEL SECTOR oo oo oo e @ o@@@oe@@nppppoennr
4 |RESPALDQ FINAMCIERD DE LA ESSA SN (N (1 (T (I (< O i 1]
5 |POLITICAS ECONOMICAS EXTERNAS R B [ 1 o T (O (T I [ (I O 1]
AMENAZAS
6 | ATRAER NUEYDS CLIENTE 0O o o o o 1 [ o (@ {111 @ o jojo |1 oo |F
1 |REALIZAR ALIANZAS ESTRATEGICAS (S (A 1 o O O O [ (T [ (O (I (A O 3
8 |CONWENIOS INTERIMNSTITUCIONALES o oo pn o @ p @ oo @ o oo 1o o s
9 |CARACTERISTICAS ¥ CAMBIOS EN LA DEMANDA T 0 o o e e @ oo oo
10 [TEMDEMNCIAS DE FORMACION TECNICA, L I 1 (O U O ([ O ([ (O (I O [V
FORTALEZAS
11 [COMUNICACION CON EL CLIEENTE oo po@o@oEepppE e e e o p o oo
12 [FIDELIDAD DEL CLIENTE L L L L o (o (2 S B T 1 O [ (O (O (I (I [V I Y
13 [CULTURA E IDENTIDAD o popo@o@PE@oepPppP e e oo oo oo |F
14 [FORMALIZACION DE PROCEDIMIENTOS EN EJECUCION L L L L o o (o Lo I (I L O L A R A I L L e
15 [CULTURA ORGAMNIZACIOMNCL o oo oo @[ fe 1 oo @ 400 0o jojo 6
16 [EMFOCUE FINARMCIERD PARA MEJORA COMTINUA DE LOS SERVICIOS|O |1 (0 (1 |1 0 (0 (1 (1 (0 o )1 1 1 1 |1 1 1 [0 1 [0 |13
DEBHIDADES
17 | INFORMACION CONEOLIDADA ¥ DISPONIELE L L L T o o O I I v I O O O O A O A i
18 [GESTION ESTRATEGICA L L L o T (o [ [ o O O L I O A O
19 [CLARA IDENTIFICACION DE TODOS SUS PROCESOS O oo @o@o@opopPE@/ @@/ @m@@/MH @@}’ B joe
20 |MANTENIMIENTD PREVENTIVD L (L o W (o [ o (o (o T ([ (O (I O LI 3
21 |RENTABILIDAD OPERACIONAL o oo pn oo oP@O@@/o@ @/ @@/} |00 o (4
TOTAL DEPENDENCIA 5 15 (2 (128 [11[13[12[12([5 [& |7 (115 |7 |8 |12 |13 |3 |9 [9

Datos procesados por el autor.

Como resultado del analisis expuesto en la matriz anterior se determina los

siguientes puntajes maximos, para la motricidad fue de 13 puntos y para la

dependencia de 13 también, para una mejor percepcion de lo dicho se presenta

la siguiente tabla con los resultados.
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Tabla 11. Resultados correlacién de factores criticos.

Magora ty Vida

RESULTADOS
CORRELACION DE
FACTORES

OPORTUNIDADE S

CRECIMIENTD DE LA POBLACION LABORAL ESSA

MOTRICIDAD

DEPENDENCIA

INGRES0S DE TRABAJADORES ESSA

MIWEL TECMOLOGICO DEL SECTOR

RESPALDO FINANCIERD DE LA ESSA

[ | ot | Pt |

POLITICAS ECONOMICAS EXTERNAS

AMENAZAS

ATRAER NUEYOS CLIENTE

Q=)@

11

REALIZAR ALIANZAS ESTRATEGICAS

13

CONYENIOS INTERINSTITUCIONALES

12

-] | =]

CARACTERISTICAS ¥ CAMBIOS EN LA DEMANDA

12

0

TENDENCIAS DE FORMACION TECNICA,

FORTALEZAS

11

COMUNICACION CON CLIENTE

12

FIDELIDAD DEL CLIENTE

13

CULTURA E IDENTIDAD

—

14

FORMALIZACION DE PROCEDIMIENTOS EN EJECUCION

15

CULTURA ORGAMNIZACIONCL

16

ENFOQUE FINANCIERD PARA MEJORA CONTINUA DE LOS SERWICIOS

DEBILIDADES

17

INFORMACION CONSOLIDADA ¥ DISPONIBLE

[uxd Rut) fag) Bl Ru) Riu]

18

GESTION ESTRATEGICA

19

CLARA IDENMTIFICACION DE TODOS 5US PROCESOS

20

MANTENIMIENTO PREVENTIVD

21

RENTABILIDAD OPERACIONAL

Datos procesados por el autor

3.1.6
calificaciones sobre que tan dependiente o que tan motriz es un factor se
procede a generar un plano cartesiano cuyos cuatro segmentos representan

cada uno una zona de mayor o menor significancia mencionadas y explicadas

a continuacion.

capaces de influenciar el accionar de los demas, aqui se hallan los de mayor

motricidad y menor dependencia, ellos seran los que mas hay que tomar en

Zona de poder. Zona en la que se han de encontrar los factores mas

cuenta para la generacion de la estrategia.
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e Zona de conflicto. Zona en la que se halla la mayoria de los factores y lo
definimos como aquel cuadrante que contiene los factores de mayor motricidad
y mayor dependencia, que juegan un papel decisivo en la conformacion de las
disposiciones corporativas por tener la capacidad de poder actuar
influenciadamente y de igual manera poder influenciar otros aspectos varios,

criticos en la Corporacion.

e Zona de autonomia. Esta zona cumple con acoger a los factores de menor
motricidad y menor dependencia, en otras palabras su aporte en la toma de

decisiones no es nada consistente.

e Zona de Salida. En este sector del plano se ubican los factores de menor
motricidad y gran dependencia, son los mas manipulables u dependientes de la

orientacion, éxito o fracaso de otros factores.

Los ejes que componen el plano expuesto a continuacién son determinados por
la motricidad como eje de las (y) y la dependencia como eje de las (x), de igual
manera el corte entre estos ejes es definido por la division de los maximos

valores de los factores entre dos.
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Figura 6. Distribucion de los factores claves de éxito.

ZONA DE PODER Z0MA DE CONFLICTO
14 |
13 l T l p ey 3
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0 1 2 3 4 5 _ 3 9 10 11 12 13 13
ZONA DEAUTONONIA
ZONA DE SALIDA

OPORTUNIDADES
FORTALEZAS

AMENAZAS

Fuente: Autor del proyecto.

A continuacién definimos las siguientes convenciones para consolidar lo mejor
posible la distincion de cada una de las caracteristicas adquiridas por los

diferentes factores durante todo este proceso de estudio.
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Tabla 12. Convencidn para las caracteristicas adquiridas de los factores.

CORPORACICN [l
EESA CONWVENCIONES PARA FACTORES
Fortaleza enmarcada en la perspectiva
F-C del cliente
Debilidad enmarcada en la perspectiva
D-c del cliente
Amenaza enmarcada en la perspectiva
A del cliente
oportunidad enmarcada en la
o-c perspectiva del cliente
Fortaleza enmarcad en |a perspectiva de
F-PI pracesos internos
Debilidad enmarca en la perspectiva de
D-FI pracesos internos
amenaza enmarcada en la perspectiva
AP de procesos internos
Oportunidad enmarca en la perspectiva
D-F de procesos internos
Fortaleza enmarcada en la perspectiva
F-AC de aprendizaje y crecimiento
Debilidad enmarcada en la perspectiva
D-AC de aprendizaje y crecimiento
Amenaza enmarcada en la perspectiva
AAL de aprendizaje y crecimiento
Oportunidad enmarcada en la
D-AC perspectiva de aprendizaje y crecimiento
Fortaleza enmarcada en la perspectiva
F-F financiera
Debilidad enmarcada en la perspectiva
C-F financiera
Amenaza enmarcada en la perspectiva
A-F financiera
Cportunidad enmarcada en la
O-F perspectiva financiera

Datos procesados por el autor

Los factores se presentan nuevamente pero en uso de las convenciones
definidas en la tabla 10 y sectorizandolos segun la zona en la que fueron

ubicados con la correlacion.
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Tabla 13. Factores criticos ubicados en la zona de poder.

ZONA DE PODER

CRECIMIENTO DE LA POBLACION

1 LABORAL ESSA 0-C
INGRESOS DE LOS TRABAJADORES

2 ESSA 0-C

3 NIVEL TECNOLOGICO DEL SECTOR 0-AC
TENDENCIAS DE FORMACION

10 TECNICA A-AC
FORMALIZACION DE

14 PROCEDIMIENTOS EN EJECUCION F-PI

Datos procesados por el autor

Tabla 14. Factores criticos ubicados en la zona de conflicto.

ZONA DE CONFLICTO
4 RESPALDO FINANCIERO DE LA ESSA O-F
5 POLITICAS ECONOMICAS EXTERNAS O-F
6 ATRAER NUEVOS CLIENTES A-C
8 CONVENIOS INTERINSTITUCIONALES A-PI
11 COMUNICACION CON EL CLIENTE F-C
13 CULTURA E IDENTIDAD F-C
ENFOQUE FINANCIERO PARA
16 MEJORA F-F
INFORMACION CONSOLIDADA Y]
17 DISPONIBLE D-C
18 GESTION ESTRATEGICA D-PI

Datos procesados por el autor
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Tabla 15. Factores criticos ubicados en la zona de autonomia.

ZONA DE AUTONOMIA

CLARA IDENTIFICACION DE TODOS

19 |sus PROCESOS 7 D-PI

Datos procesados por el autor

Tabla 16. Factores Criticos ubicados en la zona de salida.

ZONA DE SALIDA
7 REALIZAR ALIANZAS ESTRATEGICAS A-C
12 FIDELIDAD DEL CLIENTE F-C
15 CULTURA ORGANIZACIONAL F-AC
20 MANTENIMIENTO PREVENTIVO D-AC
21 RENTABILIDAD OPERACIONAL D-F

Datos procesados por el autor

3.1.7 Matriz DOFA ESTRATEGICA.
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Tabla 17. Matriz DOFA Estratégica.

FORTALEZAS DEBILIDADES
BUENOS CANALES DE MUCHA INFORMACION NO SE HALLA
CORPORAC’ O’N 1 COMUNICACION CON LOS CLIENTES iC-C 1 CONSOLIDADA Y DISFONIBLE IC-C
ALTO NIVEL DE FIDELIDAD DEL DESCUIDD EN LA CONFORMACION
2 CLIENTE IAC 2 DE UNA GESTION ESTRATEGICA IC-PI
Marata el CULTURA E IDENTIDAD DE LOS MO SE TIENE MAYOR EMPERO EN
MATR'Z DOFA S0CI0S CON LA CORPORACION LA CLARA IDENTIFICACION DE
3 ESSA ZP-C 3 TODOS LOS PROCESOS ISPl
FORMALIZACION DE
4 PROCEDIMIENTOS EN EJECUCION ZC-PI 4 MANTENIMIENTO PREVENTNVO ZAAC
CULTURA ORGANIZACIONAL
5 ESTABLECIDA ZS-AC 5 RENTAEILIDAD OPERACIOMAL ZAF
ENFOQUE  FINANCIERO PARA EL
MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS
6 SERVICIOS IC-F
_ ESTRATEGIA OFENSIVA (F-O) ESTRATEGIA DE REORIENTACION (D-0)
CRECIMIENTO DE LA POBLACION Promover los servicios que |a corporacion ofrece a sus aprovechamiento de la disponible dentro y
LABORAL DE LA ESSA Ic-C C1F1F2 clientes can el fin de mejorar sus ventas 031 fuera de |a corporacidn para consolidar la informacidn
hacer los senvicios mas atractivos a las expectativas
MIVEL DE INGRESQS ECONOMICOS de Ios clientes conforme a sus capacidades de estructurar una gestion estratégica para la evolucidn
DE LOS TRABAJADORES ESSA Zc-C OzFs inwersidn 0302 de la corporacién ESSA
ESTAR A LA VANGUARDIA DEL NIVEL Cumplimiento de las normas y pracedimientos legales
TECNOLOGICO DEL SECTOR IC-AC OsFq para obtener adernés beneficios tributariog Q4DsDa prornover invergidn en las instalaciones fisica
RESPALDO FINANCIERO DE LA ESSA ZP-F
POLITICAS ECONOMICAS AJENAS A
LA CORPORACION ESSA ZC-F
ESTRATEGIA DEFENSIVA (F-A) ESTRATEGIA DE SUPERVIVENCIA (D-A)
Desarrollos de nuevos paquetes dentro del portafolio Asimilar el conocimiento experimental y técnico tanto
DESATENCION A LA CAPTACION DE para captar nuevos clientes confarme a sus interno cormo externo para la generacidn de programas
POSIBLES NUEVOS CLIENTES s} AiFe necesidades AsDd de mantenimiento preventiva
MO EXISTEMCIA DE  ALIANZAS Encuestas de satisfaccidn del cliente para evaluar el ampliar el portafolio de sewvicios y/o mejorar los
ESTRATEGICAS G AdF1 desempefio de los semicios en |a corporacion fariny] existentes
ampliar la posibilidad de atraer nuevas y variados tipos
CONYENIOS INTERINSTITUCIONALES IP-PI AaDz de clientes no solo de la ESSA
CARACTERISTICAS ¥ CAMBIOS DE
LA DEMANDADA IP-AC
TEMDENCIAS EM LA FORMACION
TECNICA ZP-AC

Datos Procesados por el autor

La consolidacion del rumbo estratégico para la Corporacion ESSA, nace aqui

con las acciones estratégicas.

En la Matriz estratégica DOFA, los factores claves de éxito, destacando

aquellos que se ubicaron dentro de las zonas de poder y conflicto, se conjugan

I6gicamente para generar las acciones estratégicas propuestas que refuerzan

el rumbo estratégico y le da a este mismo un caracter mas tangible para asi

conformar del mapa estratégico y todo lo que a este le concierne.

En la tabla 15 se presentan de una forma grafica y comprensible, los resultados

arrojados por la matriz estratégica DOFA.

A continuacidon se hara una pequefia resefia de cada una de las acciones

estratégicas.

Acciones Estrategicas Ofensivas
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1) Accidn estratégica nuero uno

Factores determinantes:

= Crecimiento de la poblacion laboral de la ESSA (O)
» Buenos canales de comunicacion con los clientes (F)

= Alto nivel de fidelidad de los clientes. (F)

v' Promover los servicios que la corporacion ESSA ofrece a sus clientes
con el fin de mejorar sus ventas. La presente accion estratégica nace de
cruzar la cercania de los clientes con la busqueda de un aprovechamiento
acertado y oportuno de los canales de comunicacion con ellos. La promocién
de los servicios de la Corporacion ESSA entre sus clientes por los canales
dispuestos, le permitird consolidar un canal de promocidon anexo, compuesto
por los mismos clientes que al mantener y promover un vinculo tan fuerte con
la organizacién atraeran a nuevos clientes. Al interior de la ESSA se cuenta con

un 64% de los trabajadores asociados, y se espera aumentar tal valor.

Actividades a tener en cuenta:

e Asegurar la satisfaccion del cliente.

e Asegurar la funcionalidad de los canales de comunicacion.

e Asegurar el buen servicio.

e Asegurar el buen estado de las instalaciones de la Corporacion.

o Generar compromiso personal y empresarial por el cumplimiento de lo dicho

anteriormente.
Como hacerlo:
Lo que es referente a la satisfaccion del cliente y el compromiso por el alcance

de las actividades mencionadas anteriormente concierne a la cultura que la
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empresa haya formado hasta el momento entre sus trabajadores al respecto,

aspecto a vigilar e incentivar.

El aseguramiento de los canales de comunicacion se sujeta a una buena
relacion interinstitucional con la misma ESSA y de mantener actualizadas las
bases de datos con la informacion de los socios, para asi tener siempre un

modo seguro de contactar al socio por cualquiera que sea el requerimiento.

El buen servicio se soporta en el accionar de los trabajadores al momento de
tener contacto con el cliente y de su modo de interactuar con el, procurando
servirle respetuosa y amablemente. Este aspecto dicho en otros términos hace
referencia al modo en que el trabajador asimile los lineamientos de atencion al
cliente, impartidos por la administracién a partir de capacitaciones, charlas, u
otro modo y como, el mismo trabajador lo aplique en el ejercicio de sus labores
cotidianas.

El Buen estado de las instalaciones demanda una atencion agil y oportuna a
los desmanes que se presenten tanto en la infraestructura fisica de la
Corporacion como de la maquinaria y equipos que se necesiten para prestar y
mantener un servicio conforme a las expectativas del cliente, esto también
involucra los programas de mantenimiento que maneje la Corporacion y sus

concesionarios.

Objetivos a alcanzar:

e Aumentar el numero de afiliaciones

e Prestar un mejor servicio

e Disminuir las insatisfacciones del cliente

e Mejorar la capacidad de respuesta del personal ante el trato interpersonal.

2) Accion estratégica numero dos.
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Factores determinantes:

= Nivel de ingresos econdmicos de los trabajadores ESSA. (O)

= Enfoque financiero para el mejoramiento continuo de los servicios. (F)

v' Hacer los servicios mas atractivos a las expectativas del cliente
conforme a su capacidad de inversion. El conjugar estos dos factores es
algo tal vez no tan perceptible a simple vista pero atreves de la accién
estratégica expuesta, se le presenta a la Corporacién ESSA una herramienta
para posibilitar el volverse mas atractiva a los intereses de los trabajadores de
la ESSA. Con ello, y sin descuidar el factor calidad se busca un beneficio

economico para los dos.

Se ha de tener en cuenta el nivel de ingreso promedio del trabajador ESSA

afiliado a la Corporacion.

Actividades a tener en cuenta:

e Convenios con la ESSA que posibilite la obtencion de este tipo de
informacion.

e Optimo aprovechamiento en el manejo de esta informacién.

e Asertividad en las propuestas u programas resultantes.

e Entender el vinculo entre el dinero y el deseo para el cliente.

Como hacerlo:

Solicitar la informacién sugerida de los trabajadores a una empresa como la
ESSA, demandaria confidencialidad y un claro manejo de la informacion. Lo
anterior y el hecho de que exista un lazo tan fuerte entre la ESSA y la
Corporacion ESSA no implica que la informacidén que se requiere para esta

accioén propuesta sea compartida facilmente.
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Generar alternativas de costeo conforme a la informacion sugerida, permitiria
que la corporacion ESSA pudiera generar propuestas o programas atractivos

que atiendan a las expectativas y necesidades de los clientes.

Objetivos a alcanzar:

e Generar novedosas acciones de mercadeo.
¢ Pensar mas en las necesidades del cliente.

e Ofrecer un mix de producto atractivo.

3) Accion estratégica numero tres.

Factores determinantes:

» Politicas econdmicas ajenas a la Corporacion ESSA. (O)

» Formalidad de los procesos en ejecucion. (F)

v' Cumplimiento de las normas y procedimientos legales para obtener
ademas beneficios tributarios. Los beneficios tributarios que otorga el
gobierno por el cumplimiento en los pagos exigidos por ley, dentro de las
fechas establecidas significaria para la empresa un ahorro porcentual nada
despreciable, pero no solo este seria el uUnico beneficio al que se aria
acreedora la empresa, pues como es bien conocido toda organizacién que este
al dia en el cumplimiento del hacer documental requerido legalmente para su
operatividad, ostenta una cierta ventaja en el mercado por el hecho de poder
asi, no tener contratiempo alguno en el ejercicio de sus operaciones, ni
conflicto alguno con los entes fiscalizadores delegados por el gobierno, ademas

de figurar como un punto a favor en el nivel de confianza del cliente.

Actividades a tener en cuenta:

e Conocer el calendario fiscal.
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¢ Mantener los procesos referentes a la ley claros y totalmente soportados
por la documentacion pertinente.

e Oportunos pagos fiscales establecidos por ley.

Como hacerlo:

El mantener una o multiples fuentes fiables sobre los términos para el pago y
fechas de estos mismos, le permite a la empresa programarse para poder
cumplir sin contratiempo alguno con la ley. Actualmente la Corporaciéon ESSA
se sirve de fuente como el contador, la secretaria de hacienda, el departamento
juridico de la ESSA.

Toda informacion que pueda ser requerida por cualquier ente fiscalizador
delegado del gobierno, debera estar soportado en procesos claros y sus

respectivos documentos a fin de evitarse complicaciones de tipo legal.

Al momento que el cumplimiento con el pago de lo exigido por la ley, dentro de
los plazos estipulados para ello, no represente para la empresa una serie de
complicaciones si no por el contrario un aliciente, entonces, se cumplira con el

propésito de esta propuesta.

Objetivos a alcanzar:

¢ Obtener beneficios tributarios

e Mantener buena calidad en el servicio
e Ayudar a mantener una buena

¢ Reducir los egresos

e Generar valor para el cliente.

e ACCIONES ESTRATEGICAS DEFENSIVAS

4) Accion estratégica numero cuatro
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Factores determinantes:

= Desatencion a la captacién de posibles nuevos clientes (A)

= Enfoque financiero para el mejoramiento continuo de los servicios (F)

v' Desarrollos de nuevos paquetes dentro del portafolio para captar
nuevos clientes conforme a sus necesidades. La Corporacién ESSA con
sus servicios benefician a muchos, tanto propios como ajenos a la ESSA. Los
modelos de promocién que la Corporacidn maneja para sus Servicios son poco
elocuentes y llamativos, ademas de no poseer fuerza, generan poco interés de
parte del cliente y son aquellos que tienen poca o ninguna relacién directa con
la ESSA los mas ignorantes en cuento a promociones, actividades y

programas novedosos.

Actividades a tener en cuenta:

e Generar nuevos modelos de publicitar los servicios de tal modo que sean
atractivos para el cliente donde se les muestre lo bueno que se les ofrece.

e Generar una mejor distribucién en la inversién.

e Atraer a clientes esporadicos con mas frecuencia.

e Generar propuestas de interés para los clientes

Como hacerlo:

Buscar asesoria en la parte de mercadeo para dar a conocer de maneras mas

cautivadoras al publico los servicios de la Corporacion.
El mejoramiento del servicio en la Corporacion ESSA de nada es util si no se
tiene a quien prestar tal servicio, dicho de otra manera en registro existen

socios que nunca han visitado las instalaciones de la Corporacién, por que no
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conocen lo novedoso que posee, asi que al buscar la satisfaccion del cliente
de igual manera se ha de tener en cuenta que el comunicarselo sea un
propésito y el hacerlo de una manera novedosa, amena y atractiva es la opcién
mas acertada para despertar su curiosidad, incitandolo a querer visitar la sede,
conocerla, reconocerla y establecerla como primera opcién al momento de

querer un momento de esparcimiento.

Dentro de los servicios que ofrece la Corporacion ESSA mas de uno es
solicitado y utilizado por cliente que no necesariamente son socios pero que
igualmente se han sentido complacidos con las instalaciones de la
Corporacion, ello representa que se puede considerar el incentivar a que tales

eventualidades se presenten con mayor regularidad.

El atraer al cliente representa igualmente conocer el tipo de necesidades que
se desean suplir, para la Corporacibn ESSA es importante generar
modalidades de servicio que sean atractivos para los clientes, un mix de
producto equilibrado con los requerimientos del cliente seria la respuesta a ello.

Objetivos a alcanzar:

e Mix de producto atractivo.
e (Calidad en el servicio.
e Comunicacion asertiva.

¢ Retroalimentacion del hacer anterior.

5) Accion estratégica numero cinco:

Factores determinantes:

» Caracteristicas y cambios de la demanda (A)

= Buenos canales de comunicacién con los clientes (F)
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v' Encuestas de satisfaccion al cliente para evaluar el desempefio de los

servicios en la Corporacion ESSA.

La Corporacion ESSA por ser una empresa cuyo producto basicamente es el
servicio mismo debe estar muy al pendiente del nivel de satisfaccién de su
cliente, y que mejor fuente que la apreciacion del mismo, la encuesta de

satisfaccion es una herramienta totalmente idénea para este propésito.

Actividades a tener en cuenta:

o Establecer parametros a evaluar sobre los servicios
e Modelar las encuestas

e Generarla y aplicarla

Como hacerlo:

Como son multiples los servicios que se plantean evaluar, se propone que
dependiendo del tipo de servicio se postulen unos factores comunes a todos y
otros tantos independientes para cada tipo de servicio a fin de hacer mas
eficiente esta herramienta de recoleccion de informacion.

Objetivos a alcanzar:

e Mejorar la calidad del servicio.

e Afianzar los lazos con los clientes

e Obtener una retroalimentacion para mejorar continuamente.

e ACCIONES ESTRATEGICAS DE REORIENTACION

6) Accion estratégica numero seis:
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Factores determinantes:

» Estar a la vanguardia del nivel tecnolégico del sector (O)

» Informacién no consolidada ni disponible (D)

v' Aprovechamiento de la tecnologia disponible dentro y fuera de la

Corporacion para consolidar la informacion.

La Corporaciéon ESSA cuenta con herramientas tecnolégicas que le hacen a la
organizacion mas facil el almacenamiento de informacion y su misma
manipulacion, pero el aprovechamiento de estas herramientas pudiese ser aun
mas beneficioso de lo actual, con la adecuada capacitacion y conocimiento
técnico. Ademas existe todo un mercado con herramientas tecnolégicas tanto
fisicas como virtuales que podrian facilitar aun mas no solo la manipulacién de
datos y la generacion de informacion sino la operacibn misma de la

Corporacion.

Actividades a tener en cuenta:

e Generar programas de capacitacién técnica.
e Conocer objetivamente las necesidades de conocimiento en los

trabajadores.

Como hacerlo:

Las capacitaciones técnicas generan o refuerzan el conocimiento sobre las
herramientas tecnolégicas en este caso para poder descubrir nuevos modos de
agilizar la manipulacién de la informacién por parte de los trabajadores durante
el ejercicio de sus tareas, a fin de minimizar la perdida de informacion y tiempo.
Las insuficiencias cognoscitivas en los trabajadores que resultan entorpeciendo

el ejercicio de sus tareas se pueden descubrir realizando evaluaciones de
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desempeno que permitan segun los resultados, reforzar por medio de
capacitaciones los conocimientos especificos, eliminando asi las falencias que

aminoraban el rendimiento del trabajador.

Objetivos a alcanzar:

e Generar conocimiento
e Retroalimentacion para mejora continua
e Hacerlo bien

e Calidad en el servicio.

7) Accion estratégica numero siete:

Factores determinantes:

" Estar a la vanguardia del nivel tecnoldgico del sector. (O)

. Descuido en la conformacion de una gestion estratégica (D)

v' Estructurar una gestion estratégica para la evolucién de la
Corporacién ESSA. La busqueda de una nueva forma de gestion
administrativa enfocada en la estrategia es la meta que las directivas se
proponen a fin de consolidar a la organizacién como una empresa lucrativa
para sus intereses de crecimiento y autosostenimiento en aras de prestar

siempre un mejor servicio a sus clientes.

Actividades a tener en cuenta:

e Hay muchas actividades que se podrian mencionar independientemente en
este punto, pero todas se pueden asociar con la metodologia BSC que mas

que un procedimiento estricto, es una consecucion de actividades logicas para

la consolidacion de una administracion enfocada en la gestidn estratégica.
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Como hacerlo:

La metodologia BSC es la herramienta que como se atestigua en este
documento se escogié para poder realizar este proceso. Dentro de un marco
muy general se puede decir que es importante para este proceso clarificar la
estrategia organizacional y poder comunicarsela con total claridad a todos los
empleados, identificar los procesos claves que permiten el éxito estratégico,

Establecer indicadores que midan la eficiencia y efectividad de las acciones
que permitan el logro de metas propuestas para el alcance de una visién de la

empresa en el futuro a partir del presente.

Objetivos a alcanzar:

e Convertir a la Corporacion ESSA una empresa organizacion autosostenible.
¢ Reducir costos operativos
e Generar valor al cliente

¢ |ncrementar la rentabilidad de los activos

8) Accion estratégica numero ocho:

Factores determinantes:

= Respaldo financiero de la ESSA (O)
= Mantenimiento preventivo (D)

» Rentabilidad operativa (D)

v" Promover inversion en las instalaciones fisicas. Las instalaciones son
importantes para dar un mayor valor al servicio que se les presta a los clientes
y aunque su mantenimiento preventivo busque alargar la vida util de los

elementos, instalaciones y maquinaria.

95



La inversion en innovacion se presenta como la accién de recurso con que
cuenta la Corporacién al momento de ampliar y modernizar la infraestructura,
buscar una provision eficiente de servicio, un aumento de productividad o

disminucién de costos de operacion.

Actividades a tener en cuenta:

¢ Revision contintia del estado de las instalaciones.
e Conocimiento del mercado

e Conocimiento del cliente

Como hacerlo:

Las instalaciones elementos y maquinaria que sostienen las operaciones de la
Corporacion ESSA se sujetaran a programas de mantenimiento para asegurar
no tener que usar esta posible accién por el hecho de ser ese uno de los fines

de este proceso.

El conocer las tendencias del mercado en cuanto a los servicios que le
compete atender directamente a la Corporacién, es posible mediante la
creacion de buenas relaciones con otras organizaciones que presten el mismo
servicio, o buscando fuentes de informacion que permitan hallar novedades y
noticias de actualidad como la Internet, el benchmarking, las revistas, otras

publicaciones y demas fuentes.

Objetivos a alcanzar:

¢ Incrementar la rentabilidad de los activos.
e Reducir costos operativos
e Convertirse en un ente autosostenibles.

¢ Alianzas estratégicas.
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ACCIONES ESTRATEGICAS DE SUPERVIVENCIA

9) Accion estratégica numero nueve:

Factores determinantes:
» Tendencia en la formacién técnica (A)

* Mantenimiento preventivo (D)

v' Asimilar el conocimiento experimental y técnico tanto interno como
externo para la generacién de programas de mantenimiento preventivo.
La experiencia de los trabajadores ha de ser muy util a la hora de crear un
programa de mantenimiento metodico para la empresa. Una posible opcion que
aplica para esta accioén estratégica seria la de crear pequefios grupos formados
por los mismos trabajadores que compartieran experiencias y opiniones a fin de

consolidar una cultura de mejora dentro de la organizacion.

Actividades a tener en cuenta:

° Recopilar informacion técnica de los elementos y maquinaria a introducir
en el programa de mantenimiento.

. Capacitar al personal sobre mejoras factibles para el ejercicio de sus
labores.

o Grupo de mejora continua.

Como hacerlo:

Las fuentes han de ser quienes conocen la maquina mejor que nadie y quien
no si no es su fabricante, por lo que es l6gico comenzar por localizar el manual
de uso y mantenimiento original, y si no fuera posible, contactar al fabricante.
Recopilar el conocimiento practico de los empleados que tienen contacto

directo con las maquinas y los elementos ayudan a consolidar aun mas la
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informacion tedrica ofrecida por manuales y asi generar un sélido programa de

mantenimiento preventivo.

Con el debida orientacion se podria conformar un grupo de mejora continua
que analice el hacer de la Corporacion en los diferentes procesos, este grupo
conformado por miembros de la empresa misma y asentado en el conocimiento
del personal podria ser de gran ayuda para hallar las falencias que se

presenten en la Corporacion y como afrontarlas.

Objetivos a alcanzar:

¢ Mantener en buen estado las instalaciones y la maquinaria

e Buena calidad del servicio

e Generar conocimiento

10)Accion estratégica numero diez

Factores determinantes:

» No existen alianzas estratégicas (A)

= Descuido en la conformacion de una gestion estratégica (D)

Ampliar el portafolio de servicios y/o mejorar los existentes.

En lo posible ampliar los componentes del portafolio de la corporacion en Pro
de mejora ya fuese con servicios u productos, dentro o fuera de las
instalaciones ademas de otros beneficios complementarios u diferentes dados
por otras empresas que quisiesen aliarse para beneficio comun. Ello seria un

valor agregado para el cliente.
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El portafolio de servicio de la Corporacion estd compuesto de productos
intangibles y tangibles, el modo en que deben estar relacionados, cuales deben
eliminarse y cuales no, o inclusive que otros son lo que se deben incluir es algo

también pertinente a esta accion.

Actividades a tener en cuenta:

e Tendencias del mercado.
¢ Anadlisis de posibles servicios a integrar.

e Mejora de relaciones inter-empresariales.

Como hacerlo:

Estar informado de las novedades en el ofrecimiento de la misma tipologia de
servicio al cliente en el medio, le permite a la Corporaciéon no estancarse y ser
ingenioso, novedoso y actual para el cliente.

De Conocer las necesidades del cliente puede surgir informacién que le
representaria a la Corporacion una herramienta para poder analizar su
portafolio de servicios y dado el caso poder redisefiarlo.

Crear y mantener relaciones con empresas que se dediquen a lo mismo, podria
ser de mutuo beneficio por el hecho de considerarse un apoyo en la
consolidacion del conocimiento.

Dado el caso que la empresa sea de otro sector siempre puede encontrarse un
punto de beneficio mutuo que sea en pro del servicio al cliente. Todo depende
de las necesidades del cliente.

Objetivos a alcanzar:

e Mantener estandares en la Calidad del servicio, aceptables y competitivos.
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¢ Reconocer lo que el cliente quiere.
e Generar un mix de producto atractivo al cliente

e Crear un portafolio solido y versatil.

11) Accidn estratégica numero once:

Factores determinantes:

= Convenios interinstitucionales. (A)

= Descuido en la conformacion de una gestion estratégica. (D)

v' Tener la posibilidad de atraer nuevos y variados tipos de clientes que
no sean personal exclusivo de la ESSA. El ampliar la disponibilidad para la
captacién de clientes teniendo en cuenta aquellos que no tuvieran
necesariamente nexos con la ESSA, por un lado posibilitaria un aumento en los
ingresos de la Corporacion y por otro lado demandaria una mayor capacidad
de atencion. La recomendacién mas obvia a tener en cuenta es definir los
parametros para seleccionar adecuadamente al cliente, parametros que se

acoplen al perfil que busca la empresa.

Se pudiesen adelantar convenios con otras empresas del sector publico dentro

de la misma linea de la ESSA.

Actividades a tener en cuenta:

e Evaluar posibles empresas a captar.

e Definir y reglamentar parametros de convenios.

e Adaptar la normatividad y los procesos internos para minimizar los cambios

que se pudieran presentar.
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Como hacerlo:

Referenciar a las empresas publicas de la regidon tales como Telefénica
Telecom, AMB, Gases del Oriente, entre otras y consolidar una propuesta que
sea atractiva para ellas, exponiendo el portafolio de servicios con que cuenta la
Corporacion. De acuerdo a la aceptacion que esto tenga en tales empresas le

permitiria a la empresa evaluar que tan factible podria ser esta decision.

Definir todos los parametros tales como precio, formas de pago, tipo de
vinculacion, derechos y deberes, horarios e inclusive la normativa que sea

necesaria para poder llevar estos convenios a feliz término.

Objetivos a alcanzar:

1) Realizar alianzas estratégicas
2) Aumentar la cota del mercado

3) Generar un mix de producto atractivo.

3.2 CONSOLIDACION DE LA BASE ESTRATEGICA.

Gracias al analisis hecho anteriormente, la conformacién de las acciones
estratégicas, la misién y la vision; la corporacién ESSA obtiene un dinamismo
que le permiti6 conceptualizar en forma fluida la dimensién estratégica que

procede a partir de este punto.
Asi pues lo primero en consolidarse es la definicién del servicio como producto
para la corporaciéon ESSA, lo que representa su compromiso con el cliente por

buscar su satisfaccion.

La Corporacién propone dirigir su atencion principalmente a tres tipos de

clientes objetivo, uno de ellos, los “corporados” quienes le representan a la
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Corporacion un 45% de los ingresos estables, ademas hacen las veces de
canal para la captacion de nuevos clientes de diferente naturaleza, siempre y

cuando se sienta satisfecho con el servicio recibido.

El otro tipo de cliente al que denominaremos “institucional”, es aquella figura
empresarial que sin tener algun nexo directo con la Corporacion pretende sus
servicios para ella y sus miembros de manera puntual, recurrente o constante.
Y aunque representa un ingreso variable aportan en promedio un 20% del
ingreso para la organizacion y al igual que el corporado; de su satisfaccion

depende la difusién del buen nombre de la corporacion.

Por ultimo y no menos importante se definid un tercer segmento de cliente
denominado “presentados”, el cual esta conformado por los beneficiarios de
socios en la modalidad de combos y por toda aquella persona que haga uso de
las instalaciones a peticidn expresa de un corporado y que cancele al momento
de su ingreso con aplicabilidad solo del dia de la presentacion por vez, estos
aportan un 25% de los ingresos de la Corporacion, y el 10% del ingreso

restante es de varias fuentes.

Figura 7. Clasificacion de los clientes.

CORPORADOS

CLIENTES PRESENTADOS

INSTITUCIONALES

Generado por el autor del proyecto
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Con respecto al tema de la competencia las directivas son conscientes que
existen en Bucaramanga y su area metropolitana alrededor de 4 empresas en
disposicion de ofrecer un mix de servicio sustituto en condiciones varias a las
que ofrece la Corporacién pero que no dejan de estar al alcance de nuestros
clientes, por ello la adopcion de una cultura forjada a partir de charlas vy
capacitaciones, que promuevan el buen servicio dejaria entrever que un cliente
que asi lo percibe siempre estd dispuesto a volver y paralelamente a ello
validaria sin problema un razonable incremento que ajuste el precio de los

Servicios.

La Corporacion ESSA no busca lucrarse desmedidamente de sus servicios,
pero como ya se ha mencionado con anterioridad la auto sostenibilidad
representa una meta muy importante para la organizacién, pues le posibilitaria
obtener una mayor y mejor disposicion de elementos humanos y técnicos para
la atencién a sus clientes, una mejora sustancial en sus servicios y una nula
dependencia financiera de la ESSA. Creciendo como organizacion. Por ello
esta meta se adopta dentro de la estrategia, y ya que es una entidad sin animo
de lucro, todos y cada uno de sus clientes desde este punto de vista se
convertirian en sus aportantes y a su vez en beneficiarios, por ello seria factible
decir que “en retribucién por su aporte se les ofrecera la prestacion de un
servicio que le satisfaga sus expectativas en aras de obtener ingresos

rentables, minimizando en lo posible la utilizacién de recursos”.

Por otro lado las directivas en disposicion a problemas internos con la
disposicion de funciones en la estructura organizacional convinieron
reorganizarla en una mejor disposicion distributiva para afrontar lo restante del
proceso. De esta manera se definio la siguiente estructura organizacional que
responde a una asociacion de funciones mas agil y participativa que no
aplicaba para la totalidad de los cargos que anteriormente se encontraban

establecidos
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Figura 8. Organigrama Corporacion ESSA.
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Administracion Corporacion ESSA.

Para la generacién de ingresos rentables las directivas de la corporacion
consideraron buscar mejorar el aprovechamiento de toda su infraestructura con
la menor inversion posible siempre de cara a un buen servicio y aumentando
las posibilidades de aprovechamiento de la infraestructura, maquinaria y

equipos con que cuente la organizacion.

3.2.1 Cadenade valor. MEI concepto de "cadena de valor" fue propuesto por
Michael Porter a mediados de los ochenta en su libro Competitive Advantage

(Ventaja Competitiva), con el fin de identificar formas de generar beneficio para
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el consumidor que se convirtieran en ventajas competitivas para las empresas.
El concepto se relaciona con el esfuerzo en lograr la fluidez de los procesos
centrales de la empresa, lo cual implica una interrelacion funcional con

cooperacion.

La cadena de valor de una empresa esta compuesta por las actividades que
generan los beneficios percibidos por el cliente y que deben ligarse a factores
como calidad, fiabilidad, atencion, entre otros. EIl buen acoplamiento de las
actividades que la componen, nutre la viabilidad y éxito de la estrategia, pues la
cadena de valor soporta las implicaciones estratégicas del mejoramiento, sobre

las actividades que le atienden.

La conformacion de la cadena de valor y la generacion de ventajas
competitivas no solo expone, realizar las operaciones de un mejor modo si no

que igualmente implica hacerlo de una forma diferenciadora.

Hay muchas actividades que la empresa requiere, pero que no agregan valor
desde el punto de vista del cliente. Ademas, existen otras actividades que no
son requeridas por la empresa pero que igualmente se realizan, por ello la
identificacion de la cadena de valor suma un parametro importante para

consolidar la estrategia y en este caso el CMI.
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Figura 9. Mapa genérico de la Cadena de valor segun Porter.
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Las acciones estratégicas que se han definido con anterioridad, serviran como
plataforma para conformar la cadena de valor de la Corporacién ESSA.
Algunas de las caracteristicas a tener en cuenta durante la eleccién de las
actividades que conformaran la Cadena de valor son: la capacidad de influir en
el servicio al cliente, la necesidad y generacién de informacion, el
requerimiento del recurso humano y la relacién directa con alguna herramienta

tecnologica.

La cadena de valor da la ultima pauta para armar el mapa estratégico.

Las actividades de valor se clasifican en:

e Actividades Primarias: aquellas implicadas en la transformacion fisica del
producto, su venta y transferencia, asi como la asistencia posterior a su venta.

e Actividades de Apoyo: aquellas que sostienen a las actividades primarias
y se apoyan entre si, proporcionando insumos comprados, tecnologia, recursos

humanos y otras funciones de toda la empresa.

106



3.2.2 Cadena de valor del Servicio. Por ser una empresa de servicio, se

entremezclan otros conceptos con el de la cadena de valor.

Por lo anterior, durante el proceso se buscara el identificar y priorizar las
actividades que tengan efecto directo sobre la apreciacion del servicio para el
cliente, ademas de la forma en que estas se realicen; ya que ello permitira
avistar las posibles caracteristicas diferenciadoras para la generacion de valor.
En la practica se debe tener claro que la disposicidon de las actividades claves
no significa que se deba desatender el resto del hacer de la Corporacién, si no
simplemente, que se deba tener una dedicacién por incrementar los esfuerzos
para la atencion de las actividades relevantes que conformen y precisen la

cadena de valor y su desempeinio.

Con el disefio de la cadena de valor se posibilita el encuentro de oportunidades
que ayuden a mejorar la coordinacion entre los elementos claves de la

Corporacion para la busqueda del cumplimiento de sus metas.

Tales elementos tienen como eje fundamental la calidad del servicio, e
igualmente esta sensacion de calidad en el servicio se asocia con la
identificacion de las actividades comunes que estén contenidas en el ciclo de
servicio para cada uno de los diferentes “servicios” que se prestan dentro de la

Organizacion.

Antes de proseguir se tiene que dejar claro el concepto de servicio y servicio al

cliente.

El diccionario de la Real Academia Espafiola define servicio (del latin
servitium) como la accion y efecto de servir, como servicio doméstico e
incluso como conjunto de criados o sirvientes. En términos mas aplicados,

servicio es definido como:
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e “Un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el sector
terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que

produce servicios” (Fisher y Navarro, 1994, p. 185).

e “Es el trabajo realizado para otras personas” (Colunga, 1995, p. 25).

e “Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen
para su venta o que se suministran en relacién con las ventas” (Fisher y
Navarro, 1994, p. 175).

e “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.
Su produccién puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Kotler, 1997,
p. 656).

En conclusion el servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad
y/lo los beneficios que producen satisfaccion a un consumidor, es

esencialmente intangible y puede estar vinculado o no con un producto fisico.

e El servicio al cliente: EI mundo esta lleno de frases virtuosas sobre el
servicio al cliente, como lo son: "El cliente es el Rey". "El cliente siempre tiene
la razén". "Lo primero son los clientes", etc, todas andénimas pero cristianizadas
como el motor de muchas alusiones de empresas en la busqueda por propagar
una excelente experiencia de servicio de sus clientes pero en contraposicion
existe una realidad, hay algo de lo que el mundo si esta sobrado: de clientes

descontentos.

Un concepto completo sobre el servicio al cliente es del autor Christopher H.
Lovelock que dicta "El servicio al cliente implica, actividades orientadas a una
tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes
en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcién se
debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional”
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En este mismo orden de ideas y como ya se ha mencionado que el servicio es
el producto que ofrece la Corporaciéon ESSA, dejemos claro igualmente que el
servicio visto como producto es diferente de cualquier otro, ya que es
Intangible, Irreparable, de consumo inmediato y constante, ademas cuenta con
una alta participacion del cliente en su “fabricacion” y tiene una elevada
dependencia de las parte humana de la Corporacion.

Se vincula un nuevo concepto a lo expuesto para este ejercicio la “cadena de

valor del servicio”.

La “cadena de valor del servicio” supone toda una FILOSOFIA DE LA
GESTION DE LA ORGANIZACION (“pro servicio”), que se asocia a la calidad
del servicio y que como sistema, actua de manera logica, y por la cual se
encuentran estrechamente relacionados las ganancias o utilidades de la
empresa con la lealtad de los empleados y la de los clientes. EI nombre que
continuaremos para este ejercicio es el de cadena de valor, con el animo de no

incurrir en desviar el logro de los objetivos del proyecto.

3.2.3 Conformacion de la cadena de valor. Una de las teorias de mayor
reconocimiento y acogida en lo que respecta a la calificacion del servicio es la
servqual, la cual define la calidad del servicio como la diferencia entre las
percepciones reales de los clientes sobre el servicio y las expectativas que
sobre éste se habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara
positivamente (negativamente) la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean superiores (inferiores) a las expectativas

que tenia.

Definidas igualmente dentro del servqual se hallan 5 dimensiones que
contienen algunos elementos que son tenidos en cuenta por el cliente y que
aplican como parametros relevantes para la conformacién de su concepcion del

servicio, lo cual mueve a la organizacion a tenerlas en cuenta.
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e Dimensién 1. Elementos Tangibles. Apariencia de las Instalaciones

Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de comunicacion.

e La empresa tiene equipos de apariencia moderna.

e Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractiva

e Los empleados de la empresa tienen apariencia apropiada.

o Los elementos materiales (aquellos que representan a la empresa) son

visualmente atractivos.

e Dimensién 2: Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de

forma Fiable y cuidadosa.

« Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

e Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés
en solucionarlo

e La empresa realiza bien el servicio la primera vez

e La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido

e La empresa insiste en mantener registros exentos de errores

e Dimensién 3: Capacidad De Respuesta. Disposicion y Voluntad de los

Empleados para Ayudar al Cliente y Proporcionar el Servicio.

e Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del
servicio.

e Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

e Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar a sus
clientes.

e Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.
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e Dimensién 4. Seguridad. Conocimiento y Atencion Mostrados por los

Empleados y sus Habilidades para Inspirar Credibilidad y Confianza.

o El comportamiento de los empleados de la empresa transmite confianza a
sus clientes

« Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa.

o Los empleados de la empresa son siempre amables con los clientes.

e Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes

e Dimensién 5: empatia. Atencion Individualizada ofrecida por la Empresa

a los Consumidores

o La empresa da a sus clientes una atencion individualizada.

o La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.
o La empresa tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus
clientes.

e La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

e La empresa comprende las necesidades especificas de sus clientes.

Enlazando a lo anterior el ciclo del servicio®’, se busca una ayuda para que los
miembros de la organizacion puedan entender como poder ofrecer una
asistencia mas eficiente a los clientes. El responsable de cada uno de los
servicios ofrecidos dentro de la Corporacion ESSA, diligencio el formato de la
figura 8, referente al Ciclo de servicio, los momentos de verdad?® (criticos y no
criticos) y las actividades que se asocian directamente con los momentos

criticos.

%" definido por Albretch, como “la cadena contintia de acontecimientos que debe atravesar un
cliente cuando experimenta un servicio”.

% Un episodio en el cual el cliente entra en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y
tiene una impresion sobre la calidad de su servicio.
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De este ejercicio el fin es hallar las actividades que son comunes entre los
diferentes servicios y aglomerarlas dentro del marco de la cadena de valor para

la Corporaciéon ESSA.

Para una facilidad de entendimiento del ejercicio se busco que los momentos
de verdad criticos fueran considerados dentro de parametros que el cliente
considerara importantes, por ello se apelo a idealizar los siguientes supuestos

exigidos por el cliente:

e Haga que me sienta comodo y a gusto

e Hagame saber por qué piensa usted que soy importante
e AverigUe lo que quiero

e Por favor, escucheme y Por favor entiéndame

e Ayudeme a obtener lo que quiero

e Digame que siempre seré bienvenido
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Figura 10. Ciclo del servicio.

CORPORACION m
CICLO DE SERVICIO
MOMENTO DE VERDAD MOMENTO DE VERDAD
NO CRITICO CRITICO

Genérico, modificado por el autor

Una vez terminado este ejercicio se concluyo gracias a los datos recolectados
que los diferentes servicios si contaban con momentos de verdad criticos
comunes dentro de sus ciclos de servicio, y que para aquellos momentos se
podrian referenciar multiples actividades contenedoras de valor para el cliente
y que estas mismas se podrian agrupar a su vez con el fin de poder describir

una cadena de valor a nivel Corporacion.
Estas actividades tienen caracteristicas determinadas por los momentos de
verdad, como la imagen, la accesibilidad, la atencién y la calidad de los

elementos y equipos que le conforman.

Con base en los resultados obtenidos se conformo la cadena de valor por

conjunto de tareas que pertenecen a las diferentes actividades Macros
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Las actividades macro que componen la Cadena de valor establecida para la

Corporacion ESSA son las que se muestra a continuacion.

Figura 11. Cadena de valor.

. CADENA DE VALOR -

GESTION DE COORDINACION
MARCA DE EVENTOS

OBJETIVOS OBJETIVOS OBJETIVOS
A @ ASEGURAR LA

OSA AN LEGITIMIDAD Y CLARIDAD @ ASEGURAR BRINDAR UNA
OTROS CLIENTES DE LOS ACUERDOS ATENSION CON CALIDAD DENTRO Y
@ACTIVIDADES PROVISTOS PARA FUERA DE LAS INSTALACIONES ALOS
PUBLICITARIAS CUALQUIER EVENTOS CORPORADOS
@GENERACION DE VELAR POR EL EXITO EN @ ADMINISTRAR LA INFORMACION DE
PAQUETES LAEJECUCION DE TODO LOS CORPORADOS
PROMOSIONALES EVENTO @ RECEPCIONAR Y GENERAR EL
@LOGRAR UN BUEN @ VALIDAREL BUEN INGRESO DE CLIENTES A LAS
IMPAGTO EN LOS SERVICIO DURANTE SU INSTALACIONES
CLIENTES EJECUCION

corroracion  [ESGGHA

Generada por el autor

Las Actividades Macro se definen a continuacién para dejar mas claro el grupo

de actividades generales que se le han de asociar a cada actividad macro:

e Gestion de marca: Esta actividad macro esta asociada al interés de la
Corporacion ESSA por instaurar un vinculo entre ella y el mercado, para
llegarle al cliente, presentarle sus servicios y motivarlo a que se vincule a la

organizacion.
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e Coordinacion de eventos: Esta actividad macro es la encargada de la
programacion, ejecucion y clausura de todo evento propio y ajeno que se

realicen en las instalaciones de la Corporacion ESSA.

e Gestion al cliente: Esta actividad macro se encarga de soportar el buen
estado de las relaciones con los clientes durante su contacto o estancia en la

Corporacion ESSA.

Figura 12. Actividades primarias y de apoyo de la Cadena de Valor para la

Corporacion ESSA.

INFRAESTRUCTURA mantenimiento, procesos contables, procesos administrativos, planeacion informal,
DE LA EMPRESA politicas en general
ADMINISTRACION *Representacion de marca *Planificacion de *Reclutamiento y seleccion
DE RECURSOS *Programas de incentivos actividades del personal
HUMANDS o *Capacitacion del personal *Capacitacion del personal | *Capacitacién del persanal
§ *Actualizacion y
5 . sostenimiento del sistema
a . . *Actualizacidny i . .
*Actualizacidn y sostenimiento o de informacion del servicio
DESARROLLO 4 ~ " |sostenimiento del o
=] de los canales de comunicacian | | ) . *Actualizacion y
TEGNOLOGICO g sistemas de informacicn o
= de la empresa o sostenimiento de los
= del servicio N
E canales de comunicacion de
< la empresa
* La papeleria de la empresa
*Elementos de infarmacion *Elementos de
ABASTECIMIENTO Y N - .
publicitaria mantenimiento y servicios
COMPRAS .
*Elementos de representacion generales
de Marca
. . . * ptencidn personalizaday
* Canales de informacion * Planeacidn de eventos
actualizados /o actividades oportuna
ACTIVIDADES PRINCIPALES R B K L o *Calidad del servicio
* Relaciones comerciales * Logistica (cumplimiento o
L . . * Requerimientos del
*Asesoria e informacion de lo planificado) i
cliente
COORDINACION DE
GESTION DE MARCA GESTION AL CLIENTE
EVENTOS

Generado por el autor
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3.2.4 Procesos De La Corporacion ESSA. El hacer de la organizacién, no
cuenta con un marco claro que le consienta un mejor desempefio de los

elementos del sistema.

Figura 13. Mapa genérico de procesos.

MAPA DE PROCESOS- GENERICO

sodiBajensy
5083201

Planeacién y Cumplimiento y Comunicaciones
Gestién Monitoreo Internas y
Regulatorio Externas

ligntificacion de Investigacidn Ventas Produccion Logisticay Gestion de
Opfruuiiades ¥ ! ¥ 2 LICn o Distribucidn Clientes
de Mercado Desarrollo Mercaden Servicios

sajeuolsipy
50528201d

Gestion Financiera

Mejoramienta Organizacional

Gestidn del Medio Ambiente

T = B
Geastion de Relaciones Externas a
0
- - N o : a
>es5tion de Infraestructura vy Senvicios Corporativos 8
@
Contabilidad y Registro a
o
Gestion de Recursos Humanos ®
= - °
Gestion Legal y Juridica g
- T L]
Apravisionamiento de Bienes y Servicios

Gestion de Tecnologia

La conformacion de estos procesos y la conceptualizacion de cada uno, se
discutié en reuniones posteriores donde se les reconocié su funcionalidad y

practicidad

Los procesos definidos se conformaron de la siguiente forma.
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e Procesos administrativos.

= GESTION ADMINISTRATIVA: Es el conglomerado de varias actividades
obligadas para la parte administrativa de la Corporacién y se fundamenta en el

alcance de dos objetivos principales.

1. Estimular la dinamica organizacional a través de la conduccion proactiva de
los grupos humanos, la planeacion corporativa, el acompafiamiento y la

medicion de los resultados.

2. Fortalecer la gestiébn comercial de la Corporacion mediante actividades
como la comunicacién con los clientes, la suscripcidon de convenios y alianzas,

el intercambio de experiencias a través del Benchmarking entre otras.

e Procesos misionales.

. COORDINACION DE EVENTOS: asocia a las actividades de
programacion y montaje de los elementos requeridos para los eventos
contratados con la Corporacion ESSA dentro de sus instalaciones, en procura
de satisfacer siempre los requisitos del cliente, en lo que concierne al servicio

contratacion, ejercicio y conclusion.

. GESTION AL CLIENTE: Reune todas las actividades que fortalecen la
imagen de la Corporacion y la afinidad con los clientes e invitados, mediante
un servicio pronto y amable en las manos de un personal capacitado, una
infraestructura idénea y unos procesos organizados a fin de ser agil en la

prestacién de su servicio para la comodidad de todos quienes visitan la sede.
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e Procesos de apoyo.

= COMPRAS: Vela por una buena administracién de los recursos a invertir en
procura de adquirir productos y servicios siempre que proporcionen bienestar

de todos sus clientes por intermedio de una gestién agil, rapida y efectiva.

= MANTENIMIENTO: Preserva la capacidad del sistema para funcionar
durante su operacion, realizando las tareas comprendidas para ello, en manos
de personas muy capaces Yy eficientes, sumado a elementos afines al

propdsito.

= REGISTRO CONTABLE: en este proceso se busca consolidar la
informacion recibida de todo movimiento  contable para su clasificacion,

control y posterior registro.

Los procesos anteriores se presentan en el mapa de procesos de la figura 2.
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Figura 14. Mapa estratégico de la Corporacién ESSA.

MAPA DE PROCESOS DE LA CORPORACION ESSA

-

CORPORACION

PROCESOS ADMINISTRATIVOS
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¢, COORDINACION GESTION O
C DE AL CLIENTE m
('—; EVENTOS —
= @)
= C
E PROCESOS DE APOYO il
14 —
| m
COMPRAS REGISTRO L
- CONTABLE
e

Fuente: Autor del proyecto

3.3 GENERACION DEL MAPA ESTRATEGICO

El mapa estratégico es la representacién mas simple y global de la estrategia y
generalmente se estipula a partir de temas estratégicos provenientes del
analisis de las acciones estratégicas, deducidas asu vez en la matriz
estratégica DOFA. Cada uno de estos temas estratégicos busca apuntarle a
una parte de la vision empresarial y de lo que se debe tener en cuenta
internamente para alcanzar el fin propuesto para la conformaciéon de su

estrategia.
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3.3.1 Temas estratégicos29.

e Construir franquicia: (crear valor a largo plazo) se enfoca en la gestion del
crecimiento empresarial y hace referencia a la creacién de nuevos productos,
penetracibn de nuevos mercados y segmentos del cliente. Este tema
estratégico se muestra en el proceso u actividad de innovacién validandolo
como un proceso interno critico, acarrea decisiones como cuales productos y

servicios se han de mantener y cuales otros se han de liquidar.

Las acciones estratégicas que le definieron fueron:

=  Promover inversion en las instalaciones fisicas

Ampliar el portafolio de servicios y/o mejorar los existentes.

= Tener la posibilidad de atraer nuevos y variados tipos de clientes que no
sean personal exclusivo de la ESSA.

= Promover los servicios que la corporacion ESSA ofrece a sus clientes con el

fin de mejorar sus ventas.

e Incrementar el valor del cliente: Se enfoca en la gestidon del crecimiento
empresarial y formula la necesidad de expandir, profundizar o redefinir las
relaciones con los clientes actuales a través de los multiples ciclos en que se
interactua con ellos. Queda claro entonces que el fin ultimo es el de brindar
calidad en la atencion al cliente mediante la conformacion de las etapas de
preventa, venta y postventa en los cuales se le reconozca al cliente su estatus

humano e individual y demuestre la intencion de servirle y respaldarle siempre.

Las acciones estratégicas que le definieron fueron:

» Desarrollos de nuevos paquetes dentro del portafolio para captar nuevos

clientes conforme a sus necesidades.

® NORTON, David P y KAPLAN, Robert S. Como Utilizar el Cuadro de Mando Integral.
Barcelona:. Gestion 2000, 2001. p. 89.
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= Hacer los servicios mas atractivos a las expectativas del cliente conforme a
su capacidad de inversion.
» Encuestas de satisfaccion al cliente para evaluar el desempefio de los

servicios en la Corporacion ESSA.

e Alcanzar la excelencia operativa: (crear valor a corto plazo) se enfoca en
la gestién de la productividad interna haciéndola eficiente, eficaz y efectiva, con
facultades extensibles a la entrega de productos y servicios al cliente. También
confronta la gestion de la utilizacion de recurso. Tradicionalmente, estos
procesos operativos han sido monitorizados y controlados por indicadores
financieros, como los costes estandar, presupuestos y desviaciones. Los
indicadores que novedosamente se han vinculado a este tema hacen
referencia a calidad, tiempo de ciclo y costes de los procesos operativos y han

sido desarrollados ampliamente durante los pasados quince afios™’.
Las acciones estratégicas que le definieron fueron:

= Aprovechamiento de la tecnologia disponible dentro y fuera de la
Corporacion para consolidar la informacion.

= Cumplimiento de las normas y procedimientos legales para obtener ademas
beneficios tributarios.

= Asimilar el conocimiento experimental y técnico tanto interno como externo

para la generacion de programas de mantenimiento preventivo.

3.3.2 Vectores estratégicos. Un vector estratégico es un grupo de objetivos
interrelacionados que definen y comunican un elemento critico definido en
los temas estratégicos. Normalmente el vector estratégico contempla las
cuatro perspectivas, pero pueden haber casos en que la cadena causa

efecto lleve a omitir alguna de las perspectivas para un vector especifico. Las

30 Kaplan Robert, Norton David, “Cuadro de Mando Integral”’, Harvard Business School Press
pag 119
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perspectivas de aprendizaje y la financiera, siempre estan presentes en los

vectores en el caso de negocios bajo el modelo de cuatro perspectivas.

Los objetivos dentro de su relacion de causa y efecto pueden no estar
vinculados a un solo vector por tener incidencia en multiples objetivos de otras

perspectivas.

Los vectores y objetivos definidos para la Corporacion ESSA por parte de la

administracion fueron los siguientes.

Figura 15. Vector estratégico, excelencia operativa.

INCREMENTAR LA

Reduccion de costos Incrementar los Ingresos RENTABILIDAD DE LOS
operativos Rentables ACTIVOS

Calidad, Atencidn, Precios,
innovacion, cumplimiento,

Calidad del servicio Comunicacian Mayor cota del Compromiso
asertiva mercado

Procesos Claros,

iles, Eficientas
antener en buen Ag Colnﬁablas '
Hacerlo bien estada de instalaciones
y maquinaria
Desarrollo de
Cultura organizacional Retroalimentacion

Competencias
laborales
Fuente: Autor del proyecto
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Figura 16. Vector estratégico, Construir franquicia.

INCREMENTAR LA
REMTABILIDAD DE LOS

Reduccldn de costos Incramentar los Ingresos ACTIVOS

oparativos Rentables
Calidad, Atencidn, Pracios,
innavacion, cumplimisnta,
COMpBromiso

Calidad del Comunicacin Mayor cota del
SEMVICIO asartiva marcada

Procesos Claros,

Agiles, Eficientas,
Alianzas estratégicas Confiables

Desarrollo de

Competencias
Generar conocimbento Reatroallmentaciin laborales

Fuente: Autor del proyecto

Figura 17. Vector estratégico, Incrementar el valor al cliente.

INCREMEMTAR LA

Reducir los costos Incrementar los Ingresos RENT&:I(IE-'I-IIJSSSDE LOS
operativos Rentables

Calidad, Atencidn, Precios,

" ia el Innovacian, cumplimiento,
. - ayor cota del COMPromiso
Calidad del servicio mercado

Procesos Claros,

Mix de producto Agiles, Eficientes,
atractivo Conflables

Desarrollo de

Competencias
Retroalimentacion laborales

Fuente: Autor del proyecto
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Los objetivos que comprenden estos vectores estratégicos estan distribuidas

dentro de las perspectivas de aprendizaje y crecimiento, procesos internos y la
del cliente

Figura 18. Mapa estratégico de la Corporacion ESSA.
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servicio
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3.3.3 Definiciones Del Mapa Estratégico.

e Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

1. Desarrollo de competencias laborales. Reconociendo la competencia
laboral como la capacidad real adquirida que tiene una persona para aplicar
conocimientos, habilidades y destrezas, valores y comportamientos, en el
desempeno laboral. No es dificil concebir que el facilitar un ambiente que

fomente este aspecto en pro del recurso humano de la Corporacién ESSA, le
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permitira a esta, contar con un personal cada vez mas productivo, capacitado,
dispuesto y comprometido con sus actividades, constituyéndose como motor de
desarrollo para muchos de los proyectos que desee implementar la

Corporacion, proyectos que pueden originarse en el mismo recurso humano.

» Retroalimentacion.

Feedback es, en una organizacion, el proceso de compartir observaciones,
preocupaciones y sugerencias con la intencion de recabar informacion, a nivel
individual o colectivo, para mejorar o modificar diversos aspectos del
funcionamiento de dicha organizaciéon. Para la Corporacion ESSA el contar
con una cultura de crecimiento organizacional, le permitira no recaer en errores
y generar un panorama mas amplio y claro tanto en el corto como en el largo
plazo. Para ello se podria crear una figura de conjunto con presencia de los
diferentes niveles funcionales de la organizacién y cuyo fin sea el de fomentar
la concepcidon de alguna realimentacion bidireccional de modo que la mejora
continua sea posible y con ello el generar acciones correctivas, preventivas o

de optimizacion.

Algunas acciones basicas que se han de tomar en cuenta para el alcance de
este objetivo y generacion de este proceso serian la revision de objetivos
cumplidos, evaluacion de situaciones puntuales y reevaluacion de la efectividad
de soluciones anteriores a problemas pasados y que aun tienen vigencia en el

presente.

= Cultura organizacional. La cultura organizacional es el conjunto de
normas, habitos y valores, que practican los individuos de una organizacion, y
que definen su forma de COMPORTAMIENTO. Tiene mucha relaciéon con el
clima organizacional el cual se entiende como la percepcion individual de cada
uno de los integrantes acerca de las caracteristicas o cualidades de su

organizacién y el medio en que tienen que desempenar sus labores.
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El analizar la cultura organizacional le permite a la Corporacion ESSA la
deteccién de problemas interpersonales entre los miembros de la organizacion,
unificar los objetivos de la Corporacion a los objetivos individuales de cada uno
de los miembros de la organizacion, identificar las necesidades del personal y

facilitar el trabajo en equipo y la comunicacion interna.

Con la generacién y difusion de normas, valores y principios que resalten lo
bueno de la organizacion y de sus miembros, se define un patrén de accion
conforme con las directrices estratégicas de mediano y largo plazo para la
Corporacion, buscando siempre la asimilacion de esta cultura en los

trabajadores.

= Generar conocimiento. El incitar la generacion de conocimiento tiene dos
lineas de accidn, la personal y la técnica, ambas generadoras de considerable
beneficio tanto para la empresa, como para la persona.

.

Este objetivo tiene una fuerte relaciéon con la retroalimentacion y con el

desarrollo de competencias laborales.

El conocimiento técnico de interés y necesidad para la Corporacion, concebido
por capacitaciones, cursos y demas metodologias que complementado con la
experiencia, se encamina a optimizar el desempefio laboral de la persona

dentro de la empresa.

Con el consentimiento y patrocinio de la empresa la formacién y crecimiento
personal esta enmarcado por todo el conocimiento que pueda adquirir un
trabajador, y aunque la relacion de esta formacion con sus labores dentro de la
empresa es practicamente nula, aplicaria como valor agregado para la
Corporacion, en el grado en que esta impacte el desempefio del trabajador en

su hacer cotidiano.
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e Perspectiva de procesos internos.

2. Buenas practicas de gestion. Las "Buenas Practicas de Gestidon
Empresarial" comprenden una serie de medidas practicas y aplicativas, que
una empresa puede realizar para incrementar la productividad, bajar los costos,
reducir el impacto ambiental y social, asi como elevar la seguridad en el trabajo
y optimizar el engranaje organizacional de la empresa. Todos, aspectos
importantes para una organizacion. Por lo tanto, se trata de un instrumento
para iniciar cambios organizativos. Solamente prestando adecuada atencion a
este elemento se logra una ganancia organizativa y se establecen en la
empresa las bases solidas e intangibles para un permanente y exitoso proceso

de mejoramiento continuo.

v' Mix de producto. Hace referencia a la cantidad y variedad de productos
que componen el portafolio de servicio de una empresa, la capacidad de
integrarse que estos tengan, y la composicién equilibrada de los atributos de
cada producto u servicio. Para la Corporacion ESSA es vital contemplar la
variedad y capacidad de integracion entre sus productos y servicios para suplir
las necesidades del cliente, pues depende directamente del nivel de
satisfaccion que este perciba, ello debido a ser una organizacion prestadora de

servicio.

v' Alianzas estratégicas. Es una alternativa de crecimiento que le permite a
la Corporacion ESSA ampliar su portafolio de servicios y beneficios para sus

clientes.
Este tipo de alianzas se puede realizar con entes del mismo sector y de
sectores afines, ademas las alianzas estratégicas pueden redefinir el concepto

del servicio para la empresa y generar valor para los clientes.

v Mantener en buen estado las instalaciones y la maquinaria. Este

objetivo apunta a generar programas de mantenimiento que guarden el buen
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estado tanto de la planta fisica de la sede como de la maquinaria que tiene una
mayor exigencia de utilizacion en la Corporacioén, procurando aumentar su vida
util y eficiencia, para que no presenten fallas imprevistas que puedan afectar el
desempeio operacional de la empresa y el préstamo de cualquiera de los
servicios al cliente. Este objetivo apunta igualmente a los servicios e

instalaciones dados en concesion.

Algunas ventajas propias dependientes del alcance de este objetivo para la

Corporacion serian:

o Optimizacion de la disponibilidad del equipo.
o Disminucion de los costos de mantenimiento.
o Optimizacién en la disponibilidad de los recursos humanos.

o Maximizacion de la vida de la maquina.

v' Hacerlo bien. Los procesos y actividades que realiza la Corporacion a fin
de soportar la calidad del servicio, son el eje central de este objetivo, ya que el
hacerlo bien implica que los procesos y actividades de la Corporacion sean
claros, agiles, eficientes y confiables, permitiendo que se reduzcan costos y se
malgaste el tiempo de los trabajadores ademas de la optimizacion en el uso de

los equipos con los que cuenta la empresa.

e Perspectiva Del Cliente.

3. Incrementar el valor al cliente. Hoy dia la naturaleza de los consumidores
es mas audaz, incitandolos a buscar mejor calidad y mejor precio a la hora que
adquirir un producto o servicio que satisfaga sus necesidades, por ello las
mejores probabilidades de éxito, para una empresa estan muy ligadas a la
capacidad de innovacion que pueda matizar en sus productos o servicios, sin
importar su tamafio. El concepto de entregar valor al cliente debe basarse en
aptitudes o habilidades que busquen esa innovacion y la distingan de la

competencia, componiendo una ventaja competitiva que debe ser clara y unica.
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Hoy en dia, en la mayoria de las empresas exitosas, esta ventaja esta centrada
en la calidad de servicio, en su recurso humano y en los atributos intangibles

que le otorgan a sus productos.

Entra en juego para la Corporacion ESSA la institucion de la lealtad del cliente,
la cual solo tiene sentido real dentro de conceptos de marketing muy humanos,
como el Marketing Uno a Uno o el Marketing Relacional, cuyas definiciones
estratégicas, conciben al cliente como lo que es: un ser humano, con nombre,

apellido, gustos y preferencias, y no como un dato estadistico.

Con la incremento de valor para el cliente se busca realzar su experiencia con
la organizacion y se obtiene como beneficio para la corporacion ESSA el
asegurar la imagen de la marca, el incremento de ingresos sostenibles y el

ganarse su preferencia.

= Comunicacion asertiva. Gran parte de la pérdida de energia en las
organizaciones reside en problemas de comunicacién, propiciando conflictos,

pérdidas de tiempo, re trabajos y errores.

Por lo anterior, la comunicacién podria considerarse como una de las mas

estratégicas de las competencias empresariales.

La comunicacion asertiva da a las personas las herramientas tangibles e
intangibles necesarias para poder comunicar e informar de una manera clara y
simple, generando mayor productividad y satisfaccidon en las interacciones

humanas tanto al interior como al exterior de la organizacion.

Las organizaciones son “sistemas socio-técnicos”, de alli que el componente
humano sea un factor importante. La comunicacion es la base de las relaciones
humanas y en el ambito empresarial, esta muy relacionado con el proceso de
toma de decisiones -oportunas. Para la corporacion ESSA este objetivo se

estructura de adentro hacia afuera pues sus beneficios son mas sensibles a la
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percepcion del cliente, ya que es el quien da testimonio con el cumplimiento de
sus exigencias al momento de dejar en manos de la Corporacién la

complacencia de sus necesidades.

= Calidad del servicio. EIl servicio es quiza uno de los primeros y mas
constantes atributos que acompafan al producto, en el caso de la Corporacién
el servicio es practicamente el mismo producto que se presta teniendo relacion

directa con la satisfaccion del cliente.

El servir es el Satisfacer los requerimientos y necesidades de cada cliente, en
conformidad con lo que él espera, en otras palabras es el que tan comodo se

siente el cliente con el como se le satisface su necesidad.

Por otro lado la calidad se logra a través de toda una secuencia de actividades
que no alcanzan a ser percibidas por el cliente en su totalidad y que estan
sujetas a evaluacion dentro de la medicién del grado de satisfaccién que

experimenta el cliente.

= Mayor cuota del mercado. El uso de la segmentacién del mercado para la
captacion de clientes potenciales le permitira a la Corporacion ESSA encontrar
un perfil del cliente que se acomode a la capacidad de la empresa. Para el
efecto de aumentar la cuota del mercado existen un sinniumero de estrategias

de marketing que aplican para este fin.

Cuota de mercado es el porcentaje que se tendra del total de mercado
disponible o del segmento del mercado en el que esta incursionando la
Corporacion.

e Perspectiva Financiera.

4. Incrementar la rentabilidad de los activos. El nivel de aprovechamiento

de los activos en una empresa para fines lucrativos se entiende como la
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rentabilidad de los Activos y esta a su vez se considera como la rentabilidad

empresarial y financiera de los Activos de la Empresa.

Dentro de los activos pueden incluirse bienes y tecnologias no adquiridos en
propiedad, pero si adscritos a la Empresa en concepto de arrendamiento,

leasing, concesiones y canones.

Para la Corporacion ESSA es de gran interés reevaluar el nivel de
aprovechamiento que esta le esta dando a los activos bajo su tutela, pues
pueden haber fugas de dinero que podria estar captando para su beneficio y el

de sus clientes.

* Incrementar los ingresos rentables. Toda venta de servicio y/o producto
dentro de la Corporacién ESSA genera un ingreso, independientemente de ello,
el cuanto este dispuesto a pagar un cliente por adquirirlo, o que tan demandado
sea, determinara el nivel de beneficio que se obtenga por generarlo y/o
comercializarlo. Es ese nivel de beneficio lo que se denomina rentabilidad de

ingresos.

» Reduccion de costos operativos. Gastos que surgen de las actividades
actuales de un negocio. Los costos operativos en cualquier periodo de tiempo
representan lo que le cuesta a una organizacion hacer negocios, los salarios,

electricidad, renta, etc.

El control de los costos operativos es funcion de la gestion administrativa y es
un manifiesto indice del aprovechamiento de los elementos de costo
necesarios para las operaciones de la empresa. Es aqui donde en términos
lucrativos se ve la eficiencia y el acoplamiento que tiene toda la maquinaria
organizacional tanto humana como técnica en la operacion de la Corporacién
ESSA.
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4. MATRIZ ESTRATEGICA

4.1 SISTEMA DE CONTROL DE GESTION

4.1.1 Introduccién al control de gestion. EI control de gestidon requiere de
una interpretacién amplia en torno a los elementos basicos que intervienen en
el proceso, por un lado se tiene que el control parte de un objetivo definido
dentro de parametros de alcance de logros, y por el otro, el control exige
técnicas especificas para llevarlo a cabo de una manera efectiva dentro de un
contexto organizacional concreto. Lo primero lo define un determinado marco

de planificacion y lo segundo la sistematizacion operativa de control.

El sistema de control de gestién representa dentro del modelo BSC una
herramienta de seguimiento estratégico a la organizacién y mas concretamente
sobre su difusion, evolucién y afinidad con las actividades que se llevan a cabo
en la empresa, e interrelacién entre las mismas. Hace las veces de un
sistema informativo (SI). Esta concepcion se encuentra muy generalizada, y
este enfoque no tradicional, le permite al SCG un control proactivo, dirigido a

revelar mucho mas que el solo resultado del alcance de unas metas.

e Criterios afines al sistema de control de Gestion. Existen muchos
criterios que son comunmente utilizados en la evaluacion del desempefio de un
sistema de gestion, los cuales estan muy relacionados con la calidad y la
productividad. Sin embargo, a veces, se les mal interpreta, mal utilizan o se

consideran sindnimos; aca su definicion.

" Control: El control es un proceso por medio del cual se modifica algun
aspecto de un sistema para que se alcance el desempefio deseado en el

mismo. La finalidad del proceso de control es hacer que el sistema se
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encamine completamente hacia sus objetivos. El control no es un fin en si
mismo, es un medio para alcanzar el fin, o sea mejorar la operacion del
sistema. Control es una funcion de administracion que se elabora para
asegurar que los hechos concuerden con los planes. Para que sea eficaz, se
debe enfocar al presente, se debe centrar en la correccién y no en el error,
debe, asimismo, ser especifico, de tal forma que se concentre en los factores
claves que afecten los resultados. Es universal y abarca todas las fases de la
empresa (Burfk Scanlan/1987).

" Gestion: Segun Companys Pascual (management) es el conjunto
Planificacion - Organizacion - Control; Planificacion equivale a la formulacién de
objetivos y las lineas de accién para alcanzarlos, se centra en seleccionar los
objetivos de la organizacion que tienen repercusién en la produccion,
elaborarlos en términos productivos y completarlos con objetivos derivados,
establecer las politicas, programas y procedimientos para el alcance;
Organizacion es la estructuracion de tareas, distribucion de responsabilidades y
autoridad, direccion de personas y coordinacion de esfuerzos en vias de la
consecucion de los objetivos, establecimiento de las estructuras formales de
division del trabajo dentro del subsistema, determinar, enumerar y definir las
actividades requeridas, la responsabilidad de realizarlo; Control garantiza que
los resultados y rendimientos obtenidos se encuentren dentro del intervalo
marcado y en dependencia de esto tomar las medidas correctoras, su

informacion se toma directamente de las operaciones.

= Sistema: El término sistema designa un conjunto de elementos en
interrelacion dinamica organizada en funcion de un objetivo, con vistas a lograr

los resultados del trabajo de una organizacion. (J. DE ROSNAY).

" Centros de responsabilidad: Estos constituyen las unidades o sujetos
pertenecientes a la organizacion y que se les otorga la responsabilidad del
mantenimiento del control sobre un determinado indicador u cualquier otra
herramienta de control sobre un proceso u actividad, en concordancia con la

estrategia y objetivos establecidos por la organizacion.
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" Las actividades de control: constituyen las distintas fases mediante las
cuales se implementa el proceso en las actividades de direccion, en otras
palabras hace mencion a las actividades que definen objetivos, estandares e

indicadores, re coleccion de datos.

" Un sistema de informaciéon: Constituye la plataforma de datos, el
analisis de datos y la salida de informacion necesaria para la administracion del

sistema de control y su buen rendimiento.

= La eficiencia: Se utiliza para dar cuenta del uso de los recursos o
cumplimiento de actividades con dos acepciones: la primera, como relacion
entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de recursos que se habia
estimado o programado utilizar; la segunda, como grado en el que se

aprovechan los recursos utilizados transformandolos en productos.

. La efectividad: es la relacion entre los resultados logrados y los
resultados que nos habiamos propuestos, y da cuenta del grado de
cumplimiento de los objetivos que hemos planificado: cantidades a producir,
clientes a tener, 6érdenes de compras a colocar, etc. Cuando se considera la
efectividad como unico criterio se cae en los estilos efectivistas, aquellos donde

lo importante es el resultado, no importa a qué costo.

. La eficacia: valora el impacto de lo que hacemos, del producto o servicio
que prestamos. No basta con producir con 100% de efectividad el servicio o
producto que nos fijamos, tanto en cantidad y calidad, sino que es necesario
que el mismo sea el adecuado, aquel que lograra realmente satisfacer al cliente
0 impactar en nuestro mercado. El comportamiento de estos tres criterios en

conjunto nos da de forma global la medida de competitividad de la empresa.

La gestion a través de la medicién del rendimiento o desempefio ayuda a que
los directivos puedan; diagnosticar la marcha de la organizacion, y alinear a las

personas en relacion con la estrategia.
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Los indicadores son la herramienta de gestidn idonea para este tipo de
necesidad ya que actuan como punto de referencia descriptiva (cualitativa o
cuantitativa) sobre el desempeno evolutivo de una determinada variable de

interés para el sistema de gestion.

Todos los indicadores, sus conectores y variables asociadas dentro del sistema

de gestion basado en la estrategia se agrupan dentro de la matriz estratégica.

4.1.2 Sistema de control de gestion. El sistema de control de gestion
estratégica que se desarrollara para la Corporacion ESSA en concordancia con

la metodologia BSC se representa dentro de la matriz estratégica.

¢ Indicadores de gestidn estratégica. Un indicador en esencia es un punto
de referencia de tipo descriptivo, o de tipo evaluador. Un indicador permite
observar y medir el comportamiento de una determinada variable; puede ser de
modo cuantitativo o cualitativo; igualmente mide el rendimiento de las
actividades dentro de un proceso de gestion y en concordancia con el triangulo

de desempefio®'.

Los indicadores como herramientas comunicativas dentro del sistema de
control de gestion estratégico para el BSC de la corporacion ESSA, permitiran
tanto a los directivos como a los empleados centrar su atencidon en los
inductores criticos, pudiendo asi alinear las inversiones, las iniciativas y las
acciones con la consecucion de los objetivos estratégicos. Del afianzamiento y
buen desempefio de estos indicadores financieros y no financieros depende el

éxito de este cuadro de mando integral.

%1 donde se tienen en cuenta seis criterios para evaluar el desempefio empresarial: estabilidad,
eficacia, eficiencia, mejora del valor, efectividad y competitividad, apoyado por herramientas
propias de la administracion por objetivos (APO). Hernandez M., El control de gestiéon
empresarial. Criterios para la evaluacion del desempefio. Ed. Folletos Gerenciales, CCED,

Afio IV. Numero 6, junio 2000. Ciudad Habana, Cuba
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= Aspectos sobre los indicadores: Un indicador no debe dar lugar a
interpretaciones diferentes. Por ello, para conseguir ese objetivo, deberemos

considerar los siguientes aspectos:

v' Selecciéon del indicador: Existen muchos indicadores posibles que se
pueden desarrollar, y probablemente todos ellos interesantes para la
Corporacion. No obstante, sélo se deben desarrollar aquellos indicadores que
son “rentables” para la organizacién, es decir, aquellos para los cuales la
importancia de la informacion que simbolizan justifique el esfuerzo necesario

para su obtencion.

v' Denominacion del indicador: Corresponde a la definicién del concepto a
valorar (nombre). Por ejemplo: rapidez de gestion, numero de nuevos clientes,
nivel de satisfaccion de los servicios prestados, productividad mensual, etc. A
la hora de elegir los indicadores, hay que tener en cuenta que uno y no mas de

uno este formulando el mismo concepto de diferentes formas.

v' Forma de calculo: Especificacion y fuentes de informacion. es el sistema
que se emplea para computar la informacién y las operaciones pertinentes para
llegar al resultado. Este apartado no sélo puede recoger las definiciones de los
términos y las observaciones necesarias, sino también la periodicidad con la
que se calcula el indicador (mensual, trimestral, anual, etc). El indicador puede
ser, por ejemplo: Un recuento, Un grado de medida o una estimacién sobre una
escala de valor, Un porcentaje, Un ratio, Una nota estimada en funciéon de una

tabla de datos

v Forma de representacion: Es conveniente representar la evolucién del
objetivo en un grafico que muestre de forma expresa al personal involucrado
los resultados alcanzados. De esta forma se puede conseguir un mayor grado
de implicacion en la actividad y una mayor rapidez a la hora de conocer y
modificar una evolucion negativa. La informacién graficamente se puede

representar de una o varias de las siguientes opciones:
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o Gréfico de lineas con valores parciales: Permite darle seguimiento a la
evolucion de los valores alcanzados por un parametro en cada unidad de

tiempo. Por ejemplo: numero de roturas de mercancia al mes.

o Grafico de lineas con valores acumulados: Permite darle seguimiento al
progreso de los valores acumulados de un parametro desde el origen y a través

de una linea de tiempo. Por ejemplo: facturacién, horas de trabajo.

o Grafico de barras: Permite comparar los valores alcanzados en un
parametro por distintas unidades en un determinado momento. Ejemplo:

facturaciéon por delegaciones, servicios no conformes por areas.

o Gréfico radial: Permite comparar la evolucién de la contribuciéon de distintos
factores a un total. Ejemplo: numero de reclamaciones por causa, contribucién
de los diferentes servicios a las ventas.

o Grafico de sectores: Permite comparar la contribucion de distintos factores a
un total en un mismo momento. Por ejemplo: distribucion de servicios no

conformes por defecto.

= Definicion de responsabilidades: Indica el area o la persona duefa del
indicador y por lo tanto la responsable de las acciones que se deriven del

mismo.

= Definicion de umbrales y objetivos: Muestra la mejora buscada, hace

evidente el reto.
= Tipos de indicadores: Los indicadores siguiendo la linea de accién del
mapa estratégico se clasifican de manera general en dos tipos, los indicadores

de resultados y los inductores o de medio.

v Los de resultado como su nombre lo dice, estan orientados a mostrar

resultados, midiendo el nivel de éxito en el logro de los objetivos y las politicas
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de tipo estratégico sobre un periodo especifico de tiempo. Hablan del

desempeno de la organizacion en la puesta en marcha de su estrategia.

v' Los impulsores dan cuenta del progreso hacia el alcance de los objetivos,
basicamente estos muestran el comportamiento adecuado o inadecuado que

cumple la organizacion en la busqueda del éxito estratégico.

= Atributos de los indicadores: Los indicadores cuentan con unos atributos
que dan mayor fiabilidad a su papel como fuentes de informacién con el fin de
generar valor, pues sus atributos son los mismos de la informacion que

comunican.

v' Exactitud: La informacion ha de ser un fiel reflejo de la situacién o estado

real de lo que se busca dar informacién.

v' Frecuencia: La periodicidad con que este rinda informe dependiendo del

mismo requerimiento de la informacion.

v' Relevancia: debe ser trascendental y tener la capacidad de justificar
claramente la toma de decisiones que sean requeridas por el sostenimiento de

la estrategia.

v Integridad: que la informacién que ofrezca sea la justa (completa), para

poder otorgar un panorama integral requerido sobre una situacién determinada.

v' Oportunidad: que proporcione informacién actual y totalmente disponible.

= Establecimiento de los indicadores. Una primera muestra de los
indicadores para el BSC de la Corporacién ESSA se dedujo a partir de definir
una serie de aspectos puntuales que se pudieran evaluar en relacion con los
objetivos estratégicos propuestos en el mapa estratégico, estos van ligados a
cada uno de los objetivos tanto de medio como los estratégicos de cada
perspectiva y seran usados para conocer el estado de avance de la estrategia

definida.

138



Los atributos de los indicadores (Exactitud, Frecuencia, Relevancia, Integridad,
Oportunidad) fueron claves para generar claridad en la escogencia de los
indicadores aproximandose al mas apropiado y que diera rendimiento conforme
a las expectativas del proceso. La relacion entre los indicadores inductores y
los indicadores de resultado ha de ser clara, permitiendo obtener una vision

clara para la Corporacion de su cumplimiento estratégico.

La parte administrativa participo activamente en la generacién de los
indicadores dentro de cada perspectiva cuidando siempre que la conexién
causal estuviera reflejada en el proceso. (Los indicadores creados se

presentan en el anexo A)

» Seleccion de los indicadores. Luego de hallar posibles y multiples
indicadores que posibilitaban la obtencion de la informacién requerida para el
seguimiento de los objetivos estratégicos se consideraron como criterios de
seleccion final algunos aspectos de los indicadores (denominacién, forma de
calculo, umbrales y objetivos, representacién, y responsables). Los indicadores
de gestidon de una organizacion, cobraran sentido en el momento en que
puedan afirmarse que los parametros utilizados tienen relacién entre ellos, lo
que traduce que un indice debe mejorar en la medida en que sus parametros
mejoren. Claro esta que el hecho de que el indice pueda mejorar sin que la
totalidad de sus parametros lo hagan es factible, por lo que se debe analizar si
la causalidad entre los parametros es la correcta y de igual manera si estos

mismos son los correctos.

Finalmente una vez hecha la seleccion de los indicadores, se procede a
otorgarles una ponderacién a cada uno de ellos, accidén que se le implemento a
aquellos que aplicaban para un mismo objetivo, entonces se distribuyo el valor

porcentual dependiendo de su impacto para el objetivo mismo.
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4.1.3 Definicion de metas. Las metas son los topes cumbre a alcanzar por los
indicadores dentro de un panorama de 5 afios partiendo desde el 2009 y hasta
el 2012, tiempo en el que se espera el cumplimiento de la estrategia planteada
y el logro de la visién propuesta. Las metas fueron definidas por los diferentes
relacionados directamente con cada indicador y aprobadas por la
administracion, algo que perpetua en la adjudicacion de estos valores es la
relacion causal entre los indicadores para dar una mayor veracidad al proceso

estratégico.

Los parametros dispuestos para la toma de estos valores fueron:

¢ El establecimiento de una unica meta anual por indicador.
e Solo escoger indicadores cuantificables.
¢ Ver una claridad de lo que se espera del indicador a través de su meta.

o Identificar la relacion Objetivo-Indicador-Meta.

Dentro del proceso se busco implementar un modo de monitoreo agil para dar
seguimiento a los indicadores, por lo que se implanta un sistema de alarmas a
manera de semaforo con el cual se identificara el desempefio, bajo, medio, alto
o excelente del indicador, a fin de que sea mas facil tomar acciones correctivas
o estimulantes segun sea el caso, sobre la marcha para obtener el correcto

desempenio de los indicadores y el logro de los objetivos estratégicos.

Los colores y las alarmas que compondran este semaforo seran las siguientes:

¢ Rojo: Este color dara cuenta de informal el bajo desempefio del indicador
con respecto a su meta, lo que se traducira en una revision de sus factores y tal

vez la propuesta de acciones correctivas.

e Amarillo: este color es asignado a un desempeio medio (aceptable) del
indicador, pero que requiere la revision de factores y la proposiciéon de acciones

estimulantes.
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o Verde: el desempeio del indicador es satisfactorio conforme a lo que de él

se esperaba.

e Azul: el desempefo del indicador es completamente satisfactorio y sobre

pasa las expectativas por encima de la meta propuesta.

4.1.4 Iniciativas estratégicas. Dentro del contexto del cuadro de mando
integral se maneja es informacion y no datos. Asi pues luego de definir el
sistema de indicadores a implementar para cada objetivo y de definir las metas
a buscar por cada uno de ellos. El siguiente y ultimo paso antes de concretar la
matriz estratégica es disefar las iniciativas estratégicas, dejando siempre claro
que el fin es facilitar el proceso de toma de decisiones estratégicas y de
asegurar de que la informacién relacionada sea generadora de valor para la
empresa. Las iniciativas estratégicas (de actuacion), buscaran la manera de
mantener a la organizacién en el camino estratégico, dispuesto y referenciado

por los objetivos estratégicos.

Las iniciativas tienen impacto sobre los objetivos y en si buscan mantener el
equilibrio  estratégico. Donde mas sentido tienen las iniciativas
fundamentalmente es en las perspectivas internas, pues las perspectivas
externas en ultimas son consecuencia del buen manejo de las internas (buen
desempeno del recurso humano y hacer las cosas bien). Toda iniciativa ha de
tener el respaldo de recursos que le permitan desarrollarse, esto implica una

disposicion presupuestal y personal para cada una.

La corporacién ESSA, no cuenta con iniciativas formales que compaginen con
los objetivos estratégicos dispuestos en este proceso por lo que la
administracion de la mano de sus mas cercanos colaboradores ha dispuesto la
generacion y formalizacion de una serie de iniciativas que encausen fielmente
la estrategia al logro de la visidon. La corporacion ESSA contaba con algunas
iniciativas, unas buenas, otras no mucho, pero todas desorientadas y poco

solidas, desarrolladas por diferentes niveles de la organizacién sin ningun
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enlace entre ellas mismas y con la administracion o su modo de operar.
Muchas organizaciones cuentan con iniciativas en practica, tan diversas, que
son en si temas demasiado amplios (gestion de calidad total, competencias
basadas en el tiempo, empowerment, reingenieria de procesos, otras), en el
caso de la Corporacion ESSA se busca son iniciativas puntuales y de facil
arraigo que le permitan afinar su desempefio y dar un sentido palpable a su
estrategia, ya que el abarcar tanto en este punto degeneraria el sentido de las

iniciativas y podrian hundirse por su mismo peso.

Las iniciativas detalladas de manera clara se encuentran en el anexo B
INICIATIVAS ESTRATEGICAS.

e Propdsito de las iniciativas. Las iniciativas estratégicas son los proyectos
que se deciden implementa para lograr el nivel de desempefio esperado por la
estrategia, su propdsito es ayudar a empalmar el hacer presente de la
Corporacion con las proyecciones medibles por los indicadores. Son punto de
congruencia de los demas elementos del BSC y mantienen las relaciones de
causalidad previstas por el sistema para soportar la estrategia de Ila

organizacion, al igual que los objetivos estratégicos y los indicadores.

e Componentes para la descripcion de las iniciativas. Los componentes
para la descripcion de las iniciativas han de estar muy ligados a tres elementos
principales, la claridad en la relacion con los objetivos estratégicos, la afinidad

con la estrategia misma y la viabilidad en la organizacion.
= Nombre de la iniciativa: El Nombre del plan a seguirse o en su defecto
una breve descripcion del mismo.

= Objetivo estratégico: Se hace referencia al objetivo estratégico al que esta

ligada esta iniciativa ya sea directa o indirectamente.

» Responsables: los programas han de estar bajo el mando de alguien para

asegurar su cumplimiento.

142



» Fechas de desarrollo: La claridad en el establecimiento de las fechas
dentro de las iniciativas fija un mayor compromiso en su desarrollo total y

parcial.

» Presupuesto: La asignacion de recursos se ha de realizar conforme a los

estimados en el cumplimiento de las necesidades de la iniciativa.

= Etapas: Desentranar el plan de accion convierte a la iniciativa en algo mas

tangible y factible de ejecutar.

= Estado: Corresponde a la situacién en la que se encuentra la iniciativa.

Puede estar en ejecucion, en disefio, en aprobacion u otras.

* Indicadores de gestion asociados: estos son los indicadores que buscara
mejorar la iniciativa. Los mismos que miden los objetivos estratégicos al que se

encuentra ligada la iniciativa.

» Metas: Son las metas que se han propuesto alcanzar asignadas a los
indicadores. Los afos corresponden al horizonte de planeacién que dure la

iniciativa.

4.2 MATRIZ ESTRATEGICA DE LA CORPORACION ESSA

La matriz estratégica es la representacion grafica que permite comprender
facilmente la inclusién de los indicadores y las iniciativas estratégicas descritas
en las etapas anteriores y su relacion causa efecto con las perspectivas y
objetivos estratégicos. Sin ellas seria inutil e imposible la conformacién de la

Matriz estratégica, los aspectos representados por la matriz estratégica son:
e Perspectivas y objetivos estratégicos: son los primeros en aparecer en la

matriz se ubican en las dos primeras columnas respectivamente demostrando

que son sobre quienes recae la actuacion del resto de componentes.
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¢ Indicadores: se hallan ubicados en la tercera columna y se ubican en

relacion directa con el objetivo al que pertenecen.

o Metas: corresponde a la siguiente columna y se ubica frente a su respectivo

indicador.

¢ |niciativas estratégicas: es la ultima de la secuencia de columnas dispuestas
para la matriz estratégica van ligadas a un indicador y por consiguiente a un
objetivo estratégico y a una perspectiva. Podrian reconocerse como la punta
del iceberg estratégico contenido dentro del BSC.

Los elementos anteriores se muestran en la siguiente matriz estratégica,

fraccionada por perspectiva.
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Tabla 18. Matris Estratégica.

INDICADOR
OBJETIVO EVALUADOR DEL . )
PERSPECTIVA . METODO DE CALCULO OBJETIVOS DE MEDIO INDICADORES FORMULA ACCIONES ESTRATEGICAS
ESTRATEGICO ALCANCE DEL
OBJETIVO
MARGEN EBITDA EBITDA/INGRESOS OPERACIONALES
UODI - (ACTIVOS DE REDUCCION DE
EVA (OPERATIVO) .
OPERACION*CK) COSTOS OPERATIVOS EFICIENCIA
1-(COSTOS OP/ INGRESOS OP)
OPERACIONAL
RENTABILIDAD DE LOS
UTILIDAD NETA DEL PERIODO/VENTAS
INGRESOS
INCREMENTAR LA (INGRESOS TOTALES POR VENTAS DE
FINANCIERA RENTABILIDAD DE SERVICIOS PERIODO 1- INGRESOS
LOS ACTIVOS (VALOR ESPERADO PERIODO 1- | -\ o oo INGRESOS TOTALES POR VENTAS DE SERVICIO
RENTABILIDAD VALOR ESPERADO PERIODO 0+ NGRESOS OPERACIONALES POR | 521000 0)/(INGRESOS TOTALES POR
MARGINAL FCL)/(VALOR ESPERADO RENTABLES VENTAS CRUZADAS VENTAS DE SERVICIO PERIODO 0)
PERIODO 0)
(VENTAS MISMO PERIODO ARO UNO-
COMPORTAMIENTO DE -
VENTAS MISMO PERIODO ANO CERO/
VENTAS _
VENTAS MISMO PERIODO ANO CERO)*100
QUEJAS Y RECLAMOS | #DE QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS/
DEL SERVICIO #DE SERVICIOS PRESTADOS
CALIDAD EN EL (# SERVICIOS CONTRATADOS MISMO
PERIODO ANO UNO - # SERVICIOS
SERVICIO RELACION HISTORICA o
CONTRATADOS MISMO PERIODO ARO
DE EVENTOS
CERO) / # SERVICIOS CONTRATADOS
MISMO PERIODO ANO CERO
COMUNICACION INDICADOR DE (5 DE CONFORMIDAD EN
cLIENTE INCREMENTAR EL INDICE ENCUESTA ENCUESTA DE SATISFACCION ASERTIVA ASERTIVIDAD SERVICIOS)TOTAL DE SERVICIOS
VALOR AL CLIENTE DEL CLIENTE (XIMPACTOS DE FACTORES)
NUEVOS (# NUEVOS CORPORADOS/ # TOTAL
CORPORADOS CORPORADOS)*100
VARIABLE %
MAYOR CUOTA DEL POBLACION DE (# NUEVOS CORPORADOS/ # SALIENTES | pROYECCION PARA IMPLEMENTAR
MERCADO CORPORADOS CORPORADOS)"100 PROGRAMA DE BENCHMARKING
(# DE NUEVAS COMBOS/ # COMBOS
COMBOS
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MIX DE PRODUCTO
ATRACTIVO

PRESENTADOS

PRODUCTIVIDAD
EVENTOS PROPIOS

(# DE INGRESO DE PRESENTADOS ANO1-
#DE INGRESO PRESENTADOS ANOO)/#
INGRESO PRESENTADOS ANOO

# REAL DE PARTICIPANTES POR
EVENTOSH#ESPERADO DE PARTICIPANTES
POR EVENTOS

PROCESOS INTERNOS

BUENAS PRACTICAS
DE GESTION

iNDICE DE
ASERTIVIDAD DE
PROCESOS

(2% DE ASERTIVIDAD DE
INDICADORES )/# TOTAL DE
INDICADORES

HACERLO BIEN
(PROCESOS
CONFIABLES Y
EFICIENTES)

BUEN ESTADO DE
INSTALACIONES Y
MAQUINARIA

ALIANZAS
ESTRATEGICAS

FIDELIZACION POR
EVENTOS

EVALUACION
PROVEEDORES

QUEJAS Y
RECLAMOS DEL
PROCESO

CONFIABILIDAD DE
MAQUINAS

CUMPLIMIENTO DE
PLANES DE
MANTENIMIENTO

INDICE DE ALIANZAS
DE SERVICIO

# DE ORDENES DE EVENTOS EJECUTADOS/
TOTAL ORDENES DE EVENTOS COTIZADOS

JINDICES DE EVALUACION/(CALIFICACION
MAS ALTA*# TOTAL DE FACTORES*
NUMERO TOTAL DE PROVEEDORES)

# DE QUEJAS Y RECLAMOS ATENDIDAS/
#DE QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDAS

1-(# DE AVERIAS MAQUINA/ # DE
MAQUINAS)

(# DE ACTIVIDADES HECHAS/ # DE
ACTIVIDADES PLANEADAS)*100

(# DE ACUERDOS VIGENTES PERIODO UNO-
# DE ACUERDOS VIGENTES PERIODO
CERO)/(# ACUERDOS VIGENTES PERIODO CERO)
*100

IMPLEMENTAR UN PROGRAMA DE
MANTENIMIENTO

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

DESARROLLO DE
COMPETENCIAS
LABORALES

EVALUACION DE
CONTROL
(EVALUACION)

J(RESULTADOS INDIVIDUALES DE
LA MUESTRA)/ NUMERO DE
PERSONAS DE LA MUESTRA

GENERAR
CONOCIMIENTO

CULTURA
ORGANIZACIONAL
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CAPACITACIONES

iNDICE ECO

(# DE CAPACITACIONES ACUMULADAS
REALIZADAS/ #DE CAPACITACIONES
PLANEADAS)*100

>IMPACTO DE FACTORES

PROGRAMA INTEGRAL DE
CAPACITACION

DESARROLLO PROGRAMA DE
INCENTIVOS RELACIONADO CON
EL ALCANCE DE LOGROS
ESTRATEGICOS




RETROALIMENTACION

iNDICE DE
CUMPLIMIENTO DE
LAS ACCIONES
ESTRATEGICAS

{(# DE ACCIONES ESTRATEGICAS
CUMPLIDAS ACUMULADAS)/ (# DE
ACCIONES ESTRATEGICAS PROPUESTAS)}*
100

PLAN PARA DIFUSION Y ARRAIGO
DE LA ESTRATEGIA

DEFINICION DE LOS PERFILES DE
LOS CARGOS DE LA
CORPORACION ESSA

147




4.3 ALINEACION DEL PRESUPUESTO CON LA ESTRATEGIA

La Corporacion ESSA, al comienzo de cada afo estructura un presupuesto
ejecutable en el transcurso del mismo, que apila las actividades y proyecciones
integradas en la operaciéon normal de la organizacién. Sobre el presupuesto no se
mantiene seguimiento al cumplimiento del mismo, mas aun se suele disponer de
los recursos necesarios para el cumplimiento de cualquier plan en ejecucion

planeado o no y que sean importantes para la organizacion.

En este orden de ideas la Corporacidon ESSA tendra que instaurar una mejor
disposicion del planeamiento presupuestal para afios venideros en procura del

cumplimiento y buen desempenfio de su estrategia.

Los recursos que se dispongan para la ejecucion y mantenimiento de las
iniciativas estratégicas propuestas, deberan incluirse en el presupuesto presente y
venidero, ademas se ha de generar mayor control en el manejo del mismo

presupuesto.

La inclusion de las iniciativas estratégicas en el presupuesto, consolida como real
el proceso de convertir a la Corporacion ESSA en una organizacion basada en la
estrategia, y ademas la relacion tan estrecha entre el presupuesto y las acciones
dentro de la matriz estratégica, convierte igualmente a la matriz en una

herramienta de control para la ejecucién del presupuesto.
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5. SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SISTEMA DE GESTION BSC EN LA
CORPORACION ESSA

En esta seccion se describe el proceso de implementacién del sistema integrado
para la gestion del BSC a través del la habilitacion de la herramienta sistematica
CMI, culminando asi el proceso de desarrollo del plan estratégico para la
Corporacion ESSA. Para la ejecucion de esta seccion se definen las siguientes

etapas

e Auto diagnéstico del sistema de medicion.

¢ Instalacion de la herramienta sistematica CMI.
e Socializacién del BSC.

¢ Ingreso de datos.

e Seguimiento.

5.1 AUTO DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE MEDICION

El diagnostico del sistema de medicidn se realizo antes de la puesta en marcha de
la herramienta sistematica y de la mano de cada uno de los responsables del
manejo de los indicadores propuestos, para ello a cada uno de ellos se les
presento una completa descripcién de los indicadores que tendrian bajo su
custodia y responsabilidad, se afianzaron conceptos y funcionalidades, ademas se
visualizo el impacto de cada uno sobre el hacer de la Corporacién ESSA y sobre

las actividades individuales a partir de la experiencia de los responsables.
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Como resultado de este ejercicio el nivel de satisfaccion fue alto pues se encontro
un gran apoyo al proceso y no se vio la necesidad de realizarles modificacidon

significativa a los indicadores propuestos.

5.2 INSTALACION DE LA HERRAMIENTA SISTEMATICA CMI

A continuacion de habilitar finalmente la matriz estratégica para la Corporacion
ESSA, se procedid a la configuracion e implementacion de la herramienta
sistematica denominada “CMI”, la cual esta especializada para hacerle
seguimiento al proceso estratégico de la Corporacion ESSA, esta herramienta
representa un completo resumen de lo que se quiere para la organizacion a nivel
estratégico. Las pautas para definir sus caracteristicas fueron resultado del
proceso descrito durante todo el presente documento en sus anteriores etapas.
Esta herramienta facilita su control y el seguimiento a partir de los indicadores,
haciendo igualmente comprensible la linea de relacién causa-efecto entre los

diferentes elementos que la conforman.

Antes de ser instalada en la Corporacion la herramienta CMI fue alimentada con
datos histéricos para comprobar su funcionalidad obteniendo un muy buen
desempenio lo que permitio su instalacion casi que inmediata, luego se realizo una
capacitacion al personal que estaria delegado para su manipulacién y
alimentacion de datos. Igualmente se genero un manual el para el manejo del

CMI, este se encuentra en el anexo ¢ manual de usuario de la herramienta CMI.

5.3 SOCIALIZACION DEL BSC

Lo mas complicado en este proceso y que es de suma importancia para el mismo,

es empalmar a la organizacion con el sistema de gestién propuesto, situacion que
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por lo general se revela en la indisposicion, resistencia y contrariedad que se

puede presentar tanto a nivel individual como colectivo.

En la Corporacién ESSA este proceso de socializacion se dividid en tres partes
muy generales, la primera, arranca desde el momento mismo en el que la
ejecucion del proceso se torno abierta permitiendo la participacion, opinion y
aporte de todos los trabajadores dentro de los diferentes niveles de la
Corporacion, demostrandoles asi en qué consistia el proceso que se estaba
desarrollando. La segunda parte de esta socializaciéon consistio en difundir de
manera formal el proceso como tal y esto se dio utilizando dos presentaciones
donde se le ensefio al personal, la concepcion estratégica de la Corporacion
ESSA y lo que es la metodologia BSC, en apoyo a este segundo paso se
generaron dos ayudas didacticas (folletos) presentes junto a otros documentos y
formatos generados en el anexo D, las cuales facilitan el entendimiento y el
arraigo de los conceptos expuestos. Durante este paso se crearon espacios para

aclarar dudas, escuchar sugerencias y opiniones.

El acompafiamiento y intervencion de la administracion en el proceso de
socializacion fue importante puesto que su respaldo aseguro la credibilidad e

interés de parte del resto de la organizacion.

El tercer paso fue la promocion ya a nivel individual de las responsabilidades de
los diferentes miembros de la organizacién en el proceso de mejora del sistema de

gestion.

5.4 INGRESO DE DATOS

Luego de la socializacién y visto bueno por parte de la administracion para la

herramienta tecnoldgica dispuesta para el BSC nombrada con la abreviatura CMI,

151



comenzo6 su implementacion a partir del mes de junio con la recopilacion de los
datos acumulados del afio en curso, de acuerdo a los logros acumulados, para

obtener datos representativos de lo recorrido del afo.

Los indicadores no cuentan con iguales periodos, aspecto que requiere que el
valor de un indicador de mayor periodicidad sea considerado estable al mostrarse

con uno de menor periodicidad esto para dar un mejor seguimiento a la estrategia.

5.5 SEGUIMIENTO Y VALIDACION DE RESULTADOS

La herramienta CMI incorpora algunos indicadores que al momento no han sido
aplicados formalmente por diferentes razones que solo le pertenecen a la
empresa, por ello el ejercicio no puede ser percibido en su totalidad. Para efectos
del presente libro se realizo un seguimiento en los meses, junio y julio, este

periodo se dividié en las siguientes etapas.

e Recopilacion de la informacion: En este se trabajo en el compromiso y
responsabilidad en la recopilacion de los valores para los indices componentes de
los indicadores. Se acompafo al personal en la mecanica del ejercicio
aclarandoles dudas del proceder. Este paso solo tuvo pequenas implicaciones en
los indices para los indicadores financieros y en algunos que no se han
implementado aun. Los formatos implementados aseguran la recopilacion de la

informacion por el momento y hasta afianzar mas el proceso consistentemente.

e Procesamiento de los datos: Una vez reunida toda la informacion esta es
otorgada a una sola persona, que en este caso es la Ing. Sandra Nocua,
administradora de la Corporacién ESSA. Ella conociendo el manejo ya de la
herramienta CMI, incorpora los datos al programa de manera agil sin ninguna

complicacion. Dado el caso que la alimentacién del CMI no lo pueda realizar la
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administradora, es la sefora Gueiler (asistente administrativo) la encargada de
este paso para el cual esta igualeme capacitada.

e Analisis de resultados: Luego de alimentar correctamente el CMI, este

conforme a su programacion realiza el procesamiento de la informacion.

La discusion y analisis de los resultados arrojados por el CMI se realiza el primer
lunes después de procesar los datos, en este momento contador, Administrador y
asistente administrativo se reunen para realizar el analisis de los indicadores y su
evolucion, se toman decisiones correctivas u otras medidas en respuesta a los
informes. Los informes periédicos son almacenados automaticamente por la
misma herramienta que ademas puede almacenar observaciones en cada

indicador para mantener un registro histérico de desempefio.
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6. CONCLUSIONES

¢ Uno de los principales obstaculos que se presentaron durante el proceso fue el
enfrentar el desconocimiento general del tema, pues fue motivo de la indisposicion
de muchos de los empleados al momento de solicitarles su colaboracién, razon
por la cual se opto por llevar un proceso mas abierto y participativo, accién que

permitié tener una panoramica mas amplia.

e Los objetivos propuestos para este proyecto se lograron satisfactoriamente,
con la ayuda de la administracion y un buen ambiente generado por la decision

expuesta en el punto anterior.

e El andlisis interno le permitié a la organizacion verse desde otro punto de vista
del cual pudieron notar algunas falencias de importancia para la organizacion. De

ellas unas importantes para este proyecto otras no.

e Desde el momento en el que las directrices estratégicas fueron definidas, la
organizacion se torno de a poco mas receptiva al proceso estratégico vy

consciente de la importancia para el caso del BSC.

e Durante el proceso la Corporacién se preocupo por atender aspectos que
hicieron mas sdlido el proceder de este proyecto y que le trajo beneficios en este y
otros aspecto organizacionales.

e El disefo de la herramienta le permite a la administracion tomar decisiones

mas efectivas y directas sobre los problemas que pudiesen surgir a fondo y que
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e son causantes de otros mas superficiales, que en otro momento hubiesen sido

los unicos a los ojos de la administracion.

e Con la seleccion de los clientes objetivo se atendid el problema referente a la
identidad misma de la corporacién ante los clientes y los ingresos comenzaron a
aumentar aunque de manera leve, esto debido a que la corporacion se volvio

agradable para los intereses de sus clientes
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7. RECOMENDACIONES

o Es importante que el proceso del CMI no sea descuidado por la administracion
a fin de no desviar su camino presupuestado por las metas propuestas antes y
durante el proceso hasta este punto, pues aun que los beneficios para la

organizacion han sido muchos, podrian ser aun mas.

e Es importante que las directivas no caigan en la rutina en este proceso pues
sesgaria la capacidad de accién tanto de la herramienta como de las desiciones

que puedan surgir con su uso.

e Apoyarse en otros elementos, filosofias u herramientas que consoliden el
accionar y capacidad de esta herramienta es recomendable para no caer en la

dependencia de ella.

¢ Responder y dar continuidad al compromiso largo plasista de la estrategia y su
nuevo sistema de gestién de cara a los demas colaboradores de la organizacién

asegura el compromiso de ellos igualmente al proceso.

e Recordar siempre que el CMI es una herramienta flexible y por tanto aunque
demande compromiso no exige rigidez de pensamiento ante elementos de
incertidumbre, pues se presenta como una facilitadora de opciones para enfrentar

tales incertidumbres.

e La herramienta CMI no decide le ayuda a la organizacion a ver las opciones,

pero es la organizacién quien escoge su actuar.
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e Es necesario establecer con que periodo se ha de realizar la revisién global del

desempenio de la estrategia establecida.
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ANEXOS
ANEXO A (formato de indicadores)

BALANCE SCORECARD

HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:

FINACIERA

AREA APLICABLE:
AREA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

NOMBRE INDICADOR:
EVA(operativo)

OBJETIVO:
INCREMENTAR LA RENTABILIDAD DE LOS ACTIVOS

TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE RESULTADO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Medir la capacidad de la Corporaciéon ESSA para generar valor e ingresos en conformidad con las
satisfaccion de los clientes, a partir de recursos propios y ajenos

FUENTE DE INFORMACION:
Asistente administrativa

FORMA DE OBTENCION:
Calculada

UNIDAD DE MEDIDA:
($) dinero

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

UODI - (ACTIVOS DE OPERACION*CK)

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META: o .
Se toma como base el valor promedio del afio 2008. Se proyecta este indicador teniendo en cuenta la

eficiencia operativa que se puede lograr administrando de una mejor manera los recursos de la Corporacién
y contando con una mejor disposicion del personal y de los procesos con respecto a la satisfaccion del
cliente.

ANO 2009 ARNO 2010 ANO 2011 ANO 2012

RESPONSABLE POR LA
FIJACION DE LA META:

Administrador

RESPONSABLE POR EL
CUMPLIMIENTO DE LA
META:

Administrador

RESPONSABLE POR LA
MEDICION DEL INDICADOR:

Asistente administrativa

TIEMPO PARA ENTREGA
DE LA INFORMACION:
5 dias habiles
después del periodo
de evaluacion
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BALANCE SCORECARD

HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
FINANCIERA
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
RENTABILIDAD MARGINAL AREA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
OBJETIVO:
INCREMENTAR LA RENTABILIDAD DE LOS ACTIVOS
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE RESULTADOS MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Valorar la disposicion del aumento de valor del periodo sumado al FCL producido por el mismo,
que se genera dentro del mismo periodo para ver el crecimiento integral de la Corporacion.

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) Pesos Calculada Asistente administrativa

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(VALOR ESPERADO PERIODO 1 -VALOR ESPERADO PERIODO 0+ FCL)/(VALOR ESPERADO
PERIODO 0)

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:
Se toma como base el promedio del afio 2008. Se proyecta este indicador teniendo en cuenta los
diferentes niveles de ingresos conforme al los diferentes factores que afectan los niveles de
afluencia de los clientes a la Corporacion ESSA

ARNO 2009 ARNO 2010 ARNO 2011 ARNO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: DE LA INFORMACION:
META:
" . . . . 5 dias habiles
Administrador Administrador Asistente administrativo después del
periodo de
evaluacion
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BALANCE SCORECARD

HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
FINANCIERA
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
MARGEN EBITDA AREA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
OBJETIVO:
REDUCCION DE COSTOS OPERATIVOS
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Promover el buen manejo de los ingresos de las operaciones de la Corporacion ESSA a fin de
evaluar la capacidad de estas para generar ingresos

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) Pesos Calculada Asistente administrativa

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

EBITDA/INGRESOS OPERACIONALES

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:
Se toma como base el promedio del afio 2008. Se proyecta el indicador teniendo en cuenta la
cantidad de recursos que se deben proporcionar para que el ingreso soporte el funcionamiento
rentable de la Corporacion. Se juega con la eficiencia operacional como factor decisivo.

ARO 2009 AR 2010 ARO 2011 ARO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META:
Administrador Administrador Asistente administrativa 5 dias habiles
después del
periodo evaluado
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BALANCE SCORECARD

HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
FINANCIERA
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
EFICIENCIA OPERACIONAL AREA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
OBJETIVO:
REDUCIR LOS COSTOS OPERATIVOS
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Dedicado a gestionar el equilibrio adecuado entre el costo y el gasto operacional de la
organizacion, preocupandose por el manejo adecuado de los recursos a fin de acatar con la
propuesta de valor ofrecida al cliente.

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) Pesos Calculada Asistente administrativa

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

1-(COSTOS OP/ INGRESOS OP)

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:
Se toma como base el valor promedio del indicador en el afio 2008. Se proyecta este indicador
teniendo en cuenta la eficiencia operacional que se puede lograr al controlar de una mejor manera
los costos operativos.

ARO 2009 ARO 2010 ARO 2011 ARNO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META:
Administrador Administrador Asistente administrativo
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BALANCE SCORECARD

HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
FINANCIERA
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
RENTABILIDAD DE LOS INGRESOS AREA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
OBJETIVO:
INCREMENTAR LOS INGRESOS RENTABLES
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

La intencion de este indicador es mostrar cuanto obtiene de ganancia la Corporacion ESSA por
cada peso que vende, ademas de su aporte a la rentabilidad de las operaciones

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) Pesos Calculada Asistente administrativo

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

UTILIDAD NETA DEL PERIODO/VENTAS

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:
Se toma como base el valor promedio del indicador en el afio 2008. Se proyecta este indicador
teniendo en cuenta la eficiencia operacional que se puede lograr al controlar de una mejor manera
los costos operativos

ARNO 2009 ARNO 2010 ARNO 2011 ARNO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META:
- - . . ) 5 dias habiles
Administrador Administrador Asistente administrativo después del
periodo de
evaluacion
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BALANCE SCORECARD

HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:

FINANCIERA

NOMBRGE |N%|8éDC?R: cIo S PO S AREA APLICABLE:
INGRE P e > POR VENTA AREA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

OBJETIVO:
INCREMENTAR LOS INGRESOS RENTABLES

TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Indicar la evolucién periddica de ingresos por la totalidad de los servicios de la organizacion a fin
de generar un registro para hacerle seguimiento al papel de las ventas dentro del proceso
financiero de la Corporacion.

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
$(pesos) Calculada Asistente administrativo

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(INGRESOS TOTALES POR VENTAS DE SERVICIOS PERIODO 1- INGRESOS TOTALES POR VENTAS DE
SERVICIO PERIODO 0)/(INGRESOS TOTALES POR VENTAS DE SERVICIO PERIODO 0)

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:
Se toma como base el valor promedio del indicador en el afio 2008. Se proyecta este indicador
teniendo en cuenta la eficiencia operacional que se puede lograr al controlar de una mejor manera
la generacién de ventas

ARO 2009 ARO 2010 ARO 2011 ARNO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META:
Administrador Administrador Asistente administrativo
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BALANCE SCORECARD

HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
FINANCIERA
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
COMPORTAMIENTO DE VENTAS AREA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
OBJETIVO:
INCREMENTAR INGRESOS RENTABLES
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Establecer comparaciones con la evolucion de las ventas en periodos iguales de afios diferentes
para mirar que tanta inferencia tienen las ventas sobre el estado financiero de la Corporacién

ESSA
UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) Pesos Calculada Asistente Administrativa

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(VENTAS MISMO PERIODO ANO UNO-VENTAS MISMO PERIODO ANO CERO/ VENTAS
MISMO PERIODO ANO CERO)*100

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:
Se toma como base el valor promedio del indicador en el afio 2008. Se proyecta este indicador
teniendo en cuenta la eficiencia operacional apoyada en las ventas y en el aporte de estas en los
diferentes periodos.

ARNO 2009 ARNO 2010 ARNO 2011 ARNO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META:
. - . . ) 5 dias habiles
Administrador Administrador Asistente administrativo después del
periodo de
evaluacion
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BALANCE SCORECARD

convoracron ESEA
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
DEL CLIENTE
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
INDICE ENCUESTA DEL CLIENTE AREA ADMINISTRATIVA Y OPERATIVA
OBJETIVO:
INCREMENTAR EL VALOR AL CLIENTE
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE RESULTADOS SEMESTRAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Analizar de manera global la percepcién y el nivel de aceptacion que tiene entre sus clientes el
modo de operar y los servicios en si que les ofrece la Corporacién ESSA.

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) porcentaje Calculada Auxiliar administrativo

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

ENCUESTA DE SATISFACCION (YIMPACTOS DE FACTORES)

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:
Con la encuesta propuesta para el afio 2009 se estima realizar una proyecciéon con un crecimiento
porcentual a 3 afos, evaluando asi aspectos que la Corporacién considera le son vitales para
medir su evolucion y desempefio frente al cliente

ARO 2009 AR 2010 ARO 2011 ARO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META: )
i Todo el personal de la - - . 5 dias habiles
Administrador e Auxiliar administrativo s
Corporacion ESSA despues del
periodo de
evaluacion
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BALANCE SCORECARD

HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
DEL CLIENTE
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE: . .
AREA EN RELACION CON LA ATENCION AL

QUEJAS Y RECLAMOS DEL SERVICIO

PUBLICO

OBJETIVO:

CALIDAD DEL SERVICIO

TIPO DE VARIABLE:

INDICADOR DE MEDIO

FRECUENCIA:

MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Medir las complicaciones referentes a la atencion del cliente en manera general para la
Corporacion ESSA

UNIDAD DE MEDIDA:
Unidades

FORMA DE OBTENCION:
Cuantificada

FUENTE DE INFORMACION:
Auxiliar administrativo

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

# DE QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS/ #DE SERVICIOS PRESTADOS

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se toma como base el valor promedio del indicador en el medio afio 2009. se proyecta este
indicador por unidades esperadas disminuyendo progresivamente hasta llegara cero.

ANO 2009 ANO 2010

ANO 2011 ANO 2012

RESPONSABLE POR EL
CUMPLIMIENTO DE LA
META:

Todos los empleados
de la Organizacion

RESPONSABLE POR LA
FIJACION DE LA META:

Administrador

RESPONSABLE POR LA
MEDICION DEL INDICADOR:

TIEMPO PARA ENTREGA
DE LA INFORMACION:

5 dias habiles
después del
periodo de
evaluacién

Auxiliar administrativo
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BALANCE SCORECARD

HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:

DEL CLIENTE

NOMBRE INDICADOR:

RELACION HISTORICA DE EVENTOS

AREA APLICABLE:

AREA ADMINISTRATIVA

OBJETIVO:

CALIDAD DEL SERVICIO

TIPO DE VARIABLE:

FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Medir la preferencia de los clientes para la utilizacion de las instalaciones de la Corporacién para la
realizacion de sus eventos, estimando la satisfaccion del cliente con la prestacion de este servicio.

UNIDAD DE MEDIDA:
(%) porcentaje

FORMA DE OBTENCION:
Calculada

FUENTE DE INFORMACION:
Auxiliar administrativo

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(# SERVICIOS CONTRATADOS MISMO PERIODO ANO UNO - # SERVICIOS CONTRATADOS
MISMO PERIODO ANO CERO) / # SERVICIOS CONTRATADOS MISMO PERIODO ANO CERO

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se toma como base el valor promedio del indicador los valores del afio 2009. Se proyecta este
indicador de manera porcentual por tres afios.

ANO 2009

ANO 2010

ANO 2011

ANO 2012

RESPONSABLE POR LA
FIJACION DE LA META:

Administrador

RESPONSABLE POR EL
CUMPLIMIENTO DE LA
META:

Trabajadores
Corporacion ESSA

RESPONSABLE POR LA
MEDICION DEL INDICADOR:

Auxiliar administrativo

TIEMPO PARA ENTREGA
DE LA INFORMACION:
5 dias habiles
después del
periodo de
evaluacion

168




BALANCE SCORECARD

convoracron ESEA

o £ Wt

HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
DEL CLIENTE
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
INDICADOR DE ASERTIVIDAD AREAS EN RELACION CON EL CLIENTE
OBJETIVO:
COMUNICACION ASERTIVA
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Estimar la capacidad de la Corporacién para cumplir con los requerimientos del servicio para el
cliente y su satisfaccion final.

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) porcentaje Calculada Asistente administrativa

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(> DE CONFORMIDAD EN SERVICIOS)/TOTAL DE SERVICIOS

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se toma como base el valor promedio del indicador los valores del afio 2009. se proyecta este
indicador de manera porcentual hasta cumplir con un 100%

ARNO 2009 ARNO 2010 ARNO 2011 ARNO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META:
. Personal Corporacion . N 5 dias habiles
Administradora ESSA Asistente administrativo después del
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
DEL CLIENTE
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
NUEVOS CORPORADOS AREA ADMINISTRATIVA
OBJETIVO:
MAYOR CUOTA DEL MERCADO
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Contabilizar y hacer seguimiento de la captacion de clientes que se va gestando durante este

proceso.
UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) Porcentaje Calculada Auxiliar administrativo

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(# NUEVOS CORPORADOS/ # TOTAL CORPORADOS)*100

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Para determinar las metas se habra de considerar el punto de equilibrio entre los numero de socios
requeridos para

ARO 2009 ARO 2010 ARO 2011 ARO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META: 5 dias habiles
Administrador Administrador Aucxiliar Administrativo después del
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
DEL CLIENTE

AREA APLICABLE:
AREA COMERCIAL

NOMBRE INDICADOR:
VARIABLE % POBLACION DE CORPORADOS

OBJETIVO:
MAYOR CUOTA DEL MERCADO

TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Medir la tasa de los Corporados activos nuevos en relacion con los que se puedan haber retirado
en el mismo periodo.

FUENTE DE INFORMACION:
Auxiliar administrativo

FORMA DE OBTENCION:
Calculada

UNIDAD DE MEDIDA:
(%) porcentaje

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(# NUEVOS CORPORADOS/ # SALIENTES CORPORADOS)*100

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se toma como base el valor promedio del indicador del afo 2008. Se proyecta este indicador de
manera porcentual.

ANO 2009

ANO 2010

ANO 2011

ANO 2012

RESPONSABLE POR LA
FIJACION DE LA META:

Administrador

RESPONSABLE POR EL
CUMPLIMIENTO DE LA
META:

Administrador

RESPONSABLE POR LA
MEDICION DEL INDICADOR:

Auxiliar administrativo

TIEMPO PARA ENTREGA
DE LA INFORMACION:

5 dias habiles
después del
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
DEL CLIENTE

AREA APLICABLE:
ADMINISTRATIVA

NOMBRE INDICADOR:
COMBOS

OBJETIVO:
MAYOR CUOTA DEL MERCADO

TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Numero de nuevos combos inscritos para relacionar el registro de beneficiarios e ingresos
asociados mes a mes.

FUENTE DE INFORMACION:
Auxiliar administrativo

FORMA DE OBTENCION:
Calculada

UNIDAD DE MEDIDA:
(%) porcentaje

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(# DE NUEVAS COMBOS/ # COMBOS ACTIVOS)*100

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se toma como base el valor promedio del indicador del afo 2008. Se proyecta este indicador de
manera porcentual.

ANO 2009

ANO 2010

ANO 2011

ANO 2012

RESPONSABLE POR LA
FIJACION DE LA META:

Administrador

RESPONSABLE POR EL
CUMPLIMIENTO DE LA
META:

Administrador

RESPONSABLE POR LA
MEDICION DEL INDICADOR:

Auxiliar administrativo

TIEMPO PARA ENTREGA
DE LA INFORMACION:

5 dias habiles
después del
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
DEL CLIENTE

AREA APLICABLE:
ADMINISTRATIVA

NOMBRE INDICADOR:
PRESENTADOS

OBJETIVO:
MAYOR CUOTA DEL MERCADO

TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Contabilizar la cantidad de ingresos registrados a las instalaciones de personas presentadas por
Corporados, a fin de medir lo atractivo de las instalaciones y variacion en la captacion de clientes.

FUENTE DE INFORMACION:
Auxiliar administrativo

FORMA DE OBTENCION:
Contabilizada

UNIDAD DE MEDIDA:
Personas

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(# DE INGRESO DE PRESENTADOS ANO1- #DE INGRESO PRESENTADOS ANOO)/#
INGRESO PRESENTADOS ANOO

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se toma como base el valor promedio del indicador del afo 2008. Se proyecta este indicador de
manera porcentual.

ANO 2009

ANO 2010

ANO 2011

ANO 2012

RESPONSABLE POR LA
FIJACION DE LA META:

Administrador

RESPONSABLE POR EL
CUMPLIMIENTO DE LA
META:

Administrador

RESPONSABLE POR LA
MEDICION DEL INDICADOR:

Auxiliar administrativo

TIEMPO PARA ENTREGA
DE LA INFORMACION:

5 dias habiles
después del
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
DEL CLIENTE
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
PRODUCTIVIDAD DE EVENTOS PROPIOS AREA ADMINISTRATIVA/COMERCIAL
OBJETIVO:
MIX DE PRODUCTO ATRACTIVO
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO TRIMESTRAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Evaluar la capacidad de atraer a sus clientes a eventos recurrentes organizados por la Corporacion

ESSA
UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) Porcentaje Calculada Asistente administrativo

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

# REAL DE PARTICIPANTES POR EVENTOS/#ESPERADO DE PARTICIPANTES POR
EVENTOS

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se toma como base el valor promedio de los ultimos 3 eventos organizados por la Corporacion. Se
proyecta este indicador de manera porcentual.

ANO 2009 ANO 2010 ANO 2011 ANO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META: . -
. 5 dias habiles
Asistente Administrativo Aglgtentg Asistente administrativo después del
Administrativo -
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
PROCESOS INTERNOS
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
INDICE DE ASERTIVIDAD DE PROCESOS AREA ADMINISTRATIVA
OBJETIVO:
BUENAS PRACTICAS DE GESTION
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE RESULTADO SEMESTRAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Evaluar la evolucién de los indicadores percibidos en todo el proceso estrategico de adentro hacia

afuera
UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) porcentaje Calculada administrador

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(>% DE ASERTIVIDAD DE INDICADORES )/# TOTAL DE INDICADORES

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se toma como base el numero de indicadores que cumplieron con las expectativas y se realiza una
proyeccion porcentual

ARO 2009 ARO 2010 ARO 2011 ARO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META: . _
: 5 dias habiles
Administrador Asistente Administrador d 35 del
Administrador espues de
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:

PROCESOS INTERNOS

NOMBRE INDICADOR:

FIDELIZACION POR EVENTOS

AREA APLICABLE:

AREA ADMINISTRATIVA/COMERCIAL

OBJETIVO:

HACERLO BIEN

TIPO DE VARIABLE:

INDICADOR DE MEDIO

FRECUENCIA:

MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Medir la afinidad del cliente con la empresa al momento de querer realizar un evento dentro de las
instalaciones de la Corporacion

UNIDAD DE MEDIDA:
(%) Porcentaje

FORMA DE OBTENCION:
Calculada

FUENTE DE INFORMACION:
Administrador

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

# DE ORDENES DE EVENTOS EJECUTADOS/ TOTAL ORDENES DE EVENTOS COTIZADOS

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Los valores para este indicador en el 2008 se promedian y se propone una proyeccion estimada
porcentualmente a cuatro afos

ANO 2009

ANO 2010

ANO 2011

ANO 2012

RESPONSABLE POR LA
FIJACION DE LA META:

Administrador

RESPONSABLE POR EL
CUMPLIMIENTO DE LA

METAAdministrador/
Asistente
administrativo

RESPONSABLE POR LA
MEDICION DEL INDICADOR:

Administrador

TIEMPO PARA ENTREGA
DE LA INFORMACION:

5 dias habiles
después del
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
PROCESO INTERNO

AREA APLICABLE:
AREA ADMINISTRATIVA/COMERCIAL

NOMBRE INDICADOR:
EVALUACION DE PROVEEDORES

OBJETIVO:
HACERLO BIEN

TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE RESULTADOS TRIMESTRAL

INTENCION DEL INDICADOR:

El presente indicador busca llevar un control sobre la actuacion de los proveedores que han estado
vinculados a la Corporacion ESSA, sobre diferentes factores importantes para la Organizacion y su
disposicion al servicio.

FORMA DE OBTENCION:
Calculada

UNIDAD DE MEDIDA:
(%) Porcentaje

FUENTE DE INFORMACION:
Administrador

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

YINDICES DE EVALUACION/(CALIFICACION MAS ALTA*# TOTAL DE FACTORES* NUMERO
TOTAL DE PROVEEDORES)

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se toma como base el valor promedio del afio 2009 para generar proyecciones porcentuales para
los siguientes 3 afios.

ANO 2009 ANO 2010 ANO 2011 ANO 2012

RESPONSABLE POR LA
FIJACION DE LA META:

Administrador

RESPONSABLE POR EL
CUMPLIMIENTO DE LA
META:

Administrador

RESPONSABLE POR LA
MEDICION DEL INDICADOR:

Administrador

TIEMPO PARA ENTREGA
DE LA INFORMACION:

5 dias habiles
después del
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
PROCESO INTERNO
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
QUEJAS Y RECLAMOS DEL PROCESO AREA ADMINISTRATIVA/MANTENIMIENTO
OBJETIVO:
HACERLO BIEN
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO MENSUAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Recopilar toda queja, reclamo y/o sugerencia que competa a los procesos de la Corporacion
ESSA, en lo concerniente a su proceder, con el fin de subsanar las falencias que posea.

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
Unidades Contabilizada Asistente administrativo

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

# DE QUEJAS Y RECLAMOS ATENDIDAS/ #DE QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDAS

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se toma como base el valor promedio del indicador del afio 2009. se proyecta este indicador de
manera porcentual

ANO 2009 ANO 2010 ANO 2011 ANO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META: . "
. 5 dias habiles
Asistente Administrativo Aglgtentg Asistente administrativo después del
Administrativo :
periodo de
evaluacion

178




BALANCE SCORECARD

convoracron ESEA

o £ Wt

HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
PROCESO INTERNO
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
CONFIABILIDAD DE MAQUINAS MANTENIMIENTO
OBJETIVO:
BUEN ESTADO DE INSTALACIONES Y MAQUINARIA
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO TRIMESTRAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Evaluar periodicamente el desempefio de las maquinas y equipos que afecten la normal
operatividad de los procesos o servicios de la Corporacion ESSA

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) Porcentaje Calculada Auxiliar de Mantenimiento

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

1-(# DE AVERIAS MAQUINA/ # DE MAQUINAS)

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se toma la decision tajante de buscar 0% de fallas

ANO 2009 ANO 2010 ANO 2011 ANO 2012

RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA

FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:

META: L
Administrador Auxiliar de Auxiliar de 5 dias habiles
Mantenimiento Mantenimiento después del

periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
PROCESO INTERNO

NOMEREDRIBIIRENTO DE PLANES DE AREA APLICABLE:

MANTENIMIENTO MENTENIMINETO

OBJETIVO:
BUEN ESTADO DE INSTALACIONES Y MAQUINARIA

TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO BIMESTRAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Asegurar y dar seguimiento al cumplimiento de todas las disposiciones de mantenimiento para las
instalaciones y equipos de la Corporacion ESSA.

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) Porcentaje Calculada Auxiliar de mantenimiento

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(# DE ACTIVIDADES HECHAS/ # DE ACTIVIDADES PLANEADAS)*100

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Cumplir con el 100% de las actividades propuestas a través de los afios es la definicion de la meta
para este indicador

ARO 2009 ARO 2010 ARO 2011 ARO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META: .
Administrador Augxiliar de Auxiliar de 5 dias habiles
Mantenimiento Mantenimiento después del
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
PROCESO INTERNO
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
INDICE DE ALIANZAS DE SERVICIO AREA ADMINISTRATIVA/COMERCIAL
OBJETIVO:
ALIANZAS ESTRATEGICAS
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO SEMESTRAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Analizar la viabilidad del asocio de servicios extras a los clientes de la Corporacién mediante
convenios con empresas de las mismas caracteristicas u otras totalmente ajenas a la Corporacion

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) porcentaje Calculada Administrador

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(# DE ACUERDOS VIGENTES PERIODO UNO-# DE ACUERDOS VIGENTES PERIODO CERO)/
(# ACUERDOS VIGENTES PERIODO CERO) *100

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Analizar el nivel de avance que tiene esta propuesta dentro del plan de la Corporacion ESSA

ARNO 2009 ARNO 2010 ARNO 2011 ARNO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META: . .
5 dias habiles
Administrador Administrador Administrador después del
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

NOMBRE INDICADOR:

x AGLE. -
EVALUACION DE CONTROL ROBEE PERSONAL DE LA CORPORACION

ESSA

OBJETIVO:
DESARROLLO DE COMPETENCIAS LABORALES

TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE RESULTADO SEMESTRAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Evaluar el nivel del estado del ambiente laboral y otros parametros por intermedio del analisis de
unos factores

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) Porcentaje Calculada Asistente Administrativa

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

> (RESULTADOS INDIVIDUALES DE LA MUESTRA)/ NUMERO DE PERSONAS DE LA
MUESTRA

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se determina que la meta sea mantener una calificacion sobre 90% a partir del segundo semestre
del 2009 y para los siguientes afios

ARNO 2009 ARNO 2010 ARNO 2011 ARNO 2012

RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA

FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: DE LA INFORMACION:

META: i .
Asistente 5 dias habiles
Administrador L . Asistente administrativo 5
Administrativo deSPueS del

periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

NOMBRE INDICADOR:

x AGLE. -
CAPACITACIONES ROBEE PERSONAL DE LA CORPORACION

ESSA

OBJETIVO:
GENERAR CONOCIMIENTO

TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE MEDIO SEMESTRAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Medir el cumplimiento y evolucién de los programas de capacitacion dispuestos para ello

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) porcentaje Calculada Administrador

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

(# DE CAPACITACIONES ACUMULADAS REALIZADAS/ #DE CAPACITACIONES
PLANEADAS)*100

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Cumplir con el 100 % de las capacitaciones planeadas siempre.

ARNO 2009 ARNO 2010 ARNO 2011 ARNO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: DE LA INFORMACION:
META:
o o o 5 dias habiles
Administrador Administrador Administrador después del
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
NOMBRE INDICADOR: AREA APLICABLE:
INDICE ECO TODO EL PERSONAL DE LA CORPORACION ESSA
OBJETIVO:
CULTURA ORGANIZACIONAL
TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE RESULTADOS SEMESTRAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Medir los multiples factores que se tienen en consideracion para definir el clima organizacional de
la Corporacion ESSA y el indice mismo global del mismo clima

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) Porcentaje Calculada Administrador

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

>IMPACTO DE FACTORES

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

El indice eco se porpone mantener siempre solbre un 85% para aducir que la meta se ha cumplido

ARO 2009 ARO 2010 ARO 2011 ARO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META: 5 dias habiles
Administrador Administrador Administrador después del
periodo de
evaluacion
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HOJA DE VIDA DE INDICADOR

PERSPECTIVA:
APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

AREA APLICABLE:

oM D :
NDICE DE CUMPLIMIENTO DE LAS ACCIONES AREA ADMINISTRATIVA

ESTRATEGICAS

OBJETIVO:
RETROALIMENTACION

TIPO DE VARIABLE: FRECUENCIA:

INDICADOR DE RESULTADOS TRIMESTRAL

INTENCION DEL INDICADOR:

Llevar un seguimiento a las acciones estratégicas en su ejecucion y efectividad

UNIDAD DE MEDIDA: FORMA DE OBTENCION: FUENTE DE INFORMACION:
(%) Porcentaje Calculada Administrador

DEFINICION / FORMULA DEL INDICADOR:

{(# DE ACCIONES ESTRATEGICAS CUMPLIDAS ACUMULADAS)/ (# DE ACCIONES
ESTRATEGICAS PROPUESTAS)}* 100

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META:

Se estima un cumplimiento por encima de un 90% para las acciones propuestas, a fin de dar
cumplimiento a lo propuesto estratégicamente. Esto aplica para todos los afios como meta.

ARO 2009 ARO 2010 ARO 2011 ARO 2012
RESPONSABLE POR LA RESPONSABLE POR EL RESPONSABLE POR LA TIEMPO PARA ENTREGA
FIJACION DE LA META: CUMPLIMIENTO DE LA MEDICION DEL INDICADOR: | DE LA INFORMACION:
META: 5 dias habiles
Administrador Administrador Administrador después del
periodo de
evaluacion
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ANEXO B (PLANES DE ACCION DE INICIATIVAS)

PLAN DE ACCION DE INICIATIVA ESTRATEGICA N°1

NOMBRE DE LA INICIATIVA:

DEFINICION DE LOS PERFILES DE LOS CARGOS DE LA CORPORACION ESSA

Objetivo Estratégico al que pertenece: ‘

DESARROLLO DE COMPETENCIAS LABORALES

Responsable:

Sandra Nocua Gualdron

Fecha de Inicio:

Junio 24 del 2009

Estado:

Disefio

Fecha de finalizacion:

Agosto 28 del 2009

INDICADORES DE GESTION ASOCIADOS

DEFINICION DE METAS

Unidades de medida 1 2 3
Retroalimentacion %
ETAPA1 [  Definir los cargos dentro de la organizacion [ FECHA DE INICIO: | Junio 24 del2009 |  FECHA DE FIN: Julio 24 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Proponer disposicion organizacional Sandra Nocua Junio 24 Julio 3 $0
Consolidar estructura Organizacional Gueiler Archila Julio 4 Julio 10 $50.000
Definir las funciones de los cargos Sandra Nocua Julio 11 Julio 24 $120.000
TOTAL $170.000
ETAPA2 | Definir requerimientos del personal [FECHA DE INICIO: | Julio 25del 2009 | FECHA DEFIN: [ Agosto 13 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Necesidades operativas de los cargos Sandra Nocua Julio 25 Julio 29 $50.000
Definir falencias del personal Sandra Nocua Julio 30 Agosto 6 $40.000
Ejecucién de talleres e instruccion Gueiler Archila Agosto 7 Agosto 13 $250.000
TOTAL $340.000
ETAPA 3 | Establecer proceso de Seleccién de personal | FECHA DE INICIO: | Agosto 14del 2009 |  FECHADEFIN: [ Agosto 28
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Disposicion de parametros para seleccion de hojas vida Sandra Nocua Agosto 14 Agosto 19 $25.000
Creacién de pruebas de seleccion Sandra Nocua Agosto 20 | Agosto 24 $250.000
Formalizacion del proceso Gueiler Archila Agosto 25 | Agosto 28 $70.000
TOTAL $345.000
TOTAL DEL PLAN [ $855.000
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PLAN DE ACCION DE INICIATIVA ESTRATEGICA N°2

NOMBRE DE LA INICIATIVA:

PLAN PARA DIFUSION Y ARRAIGO DE LA ESTRATEGIA

Objetivo Estratégico al que pertenece:

DESARROLLO DE COMPETENCIAS LABORALES

Responsable:

Sandra Nocua

Fecha de Inicio:

Julio 2 del 2009

Fecha de finalizacion:

Septiembre 7 del 2009

Estado: En ejecucion
INDICADORES DE GESTION ASOCIADOS DEFINICION DE METAS
Unidades de medida 1 2 3
Indice de cumplimiento de acciones estrategicas %
Indice ECO %
ETAPA1l | Organizacion de las actividades | FECHA DE INICIO: | Julio 3del2009 | FECHA DE FIN: Julio 9 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Preparacion de conferencias y talleres Javier Figueroa Julio 3 Julio 6 $70.000
Definicion de grupos de trabajo Sandra Nocua Julio 6 Julio 8 $0
Planeacion logistica de las actividades Javier Figueroa Julio 7 Julio 9 $80.000
TOTAL $150.000
ETAPA2 | Comunicacion de la estrategia | FECHA DE INICIO: | Julio 10 del 2009 | FECHA DE FIN: [ Julio 22 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Socializacion de la estrategia Sandra Nocua Julio 11 Julio 15 $100.000
Desarrollo de actividades informativas Sandra Nocua /Javier F. Julio 16 Julio 21 $120.000
Resolucion de dudas e inquietudes Sandra Nocua /Javier F. Julio 17 Julio 22 $70.000
TOTAL $290.000
ETAPA3 [ Valoracién del nivel de acogida de la estrategia | FECHA DE INICIO: | Julio 23 del 2009 | FECHA DE FIN: [ Sep 7 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Reunién con los grupos de trabajo Sandra Nocua Julio 24 Julio 28 $20.000
Aplicacion de cuestionario relacionado Sandra Nocua Julio 27 Julio 28 $30.000
Andlisis de los resultados Sandra Nocua Julio 29 Sep 7 $50.000
TOTAL $100.000
TOTAL DEL PLAN | $540.000
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PLAN DE ACCION DE INICIATIVA ESTRATEGICA N°3

NOMBRE DE LA INICIATIVA:

IMPLEMENTAR UN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO

Objetivo Estratégico al que pertenece:

BUENAS PRACTICAS DE GESTION

Responsable: Rodrigo Fecha de Inicio: Julio 7 del 2009
Estado: En disefio Fecha de finalizacion: Agosto 20 del 2009
INDICADORES DE GESTION ASOCIADOS DEFINICION DE METAS
Unidades de medida 1 2 3
Confiabilidad de maquinas %
Cumplimiento de planes de mantenimiento %
ETAPA 1 | Definir equipos criticos para las operaciones | FECHA DE INICIO: | Julio 7 del 2009 | FECHA DE FIN: Julio 15 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Inventario de equipos auxiliares Julio 7 Julio 9 $30.000
Clasificacion de equipos por su grado critico auxiliares Julio 10 Julio 13 $35.000
Crear hojas de vida de los equipos Rodrigo Julio 13 Julio 15 $40.000
TOTAL $105.000
ETAPA 2 | Estandarizar procesos de manipulacion de equipos | FECHA DE INICIO: | Julio 16 del 2009 | FECHA DE FIN: | Julio 31 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Recopilar informacién técnica de los equipos Javier Figueroa Julio 16 Julio 24 $50.000
Recopilar informacién experimental de equipos Auxiliares Julio 16 Julio 24 $20.000
Confrontar toda la informacién recopilada Sandra Nocua Julio 25 Julio 31 $0
TOTAL $70.000
ETAPA3 | Generacién e implementacion de documentos | FECHA DE INICIO: | Agosto 1 del 2009 | FECHA DE FIN: | Agosto 28 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Generacion de documentacion Javier Figueroa Agosto 1 Agosto 14 $70.000
Evaluar toda la documentacion Sandra Nocua Agosto 15 Agosto 20 $0
Implementacion de la documentacion Rodrigo Agosto 21 Agosto 28 $50.000
TOTAL $120.000
TOTAL DEL PLAN | $295.000
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PLAN DE ACCION DE INICIATIVA ESTRATEGICA N°4

NOMBRE DE LA INICIATIVA:

PROGRAMA INTEGRAL DE CAPACITACION

Objetivo Estratégico al que pertenece:

DESARROLLO DE COMPETENCIA LABORALES

Responsable:

Sandra Nocua

Fecha de Inicio:

Agosto 24 del 2009

Estado: En disefio Fecha de finalizacion: No aplica
INDICADORES DE GESTION ASOCIADOS DEFINICION DE METAS
Unidades de medida 1 2 3
Capacitaciones %
ETAPA1l | Identificacion de necesidades | FECHA DE INICIO: | Agosto 24 del 2009 | FECHA DE FIN: | Septiembre 10 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Definir falencias técnicas en cargos Gueiler Archila Agosto 24 | Septiembre 4 $50.000
Definir falencias de servicio en cargos Sandra Nocua Agosoto 24 | Septiembre 4 $50.000
Estratificar las falacias por criticidad Sandra Nocua Septiembre 5 | Septiembre 10 $0
TOTAL $100.000
ETAPA2 | Indagar mercado de capacitadores [ FECHA DE INICIO: [ Septiembre 11de2009 |  FECHA DE FIN: [ Octubre 2 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Investigar entes idoneos para el caso Gueiler Archila Septiembre 11 | Septiembre 18 $30.000
Cotizar tipo y costo de capacitaciones Sandra Nocua Septiembre 19 | Septiembre 28 $20.000
Definir entes Sandra Nocua Septiembre 29 | Octubre 2 $5.000
TOTAL $55.000
ETAPA 3 | Programary ejecutar jornadas de capacitacién | FECHA DE INICIO: | Octubre 3del 2009 | FECHA DE FIN: [ Continuo y ciclico
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Definir cronograma con el capacitador Sandra Nocua Octubre 3 | Octubre 16
Disponer elementos requeridos Sandra Nocua o0 Xt
Ejecutar y evaluar jornadas Capacitador PorY A
TOTAL @O

TOTAL DEL PLAN
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PLAN DE ACCION DE INICIATIVA ESTRATEGICA N°5

NOMBRE DE LA INICIATIVA:

PROYECCION PARA IMPLEMENTAR PROGRAMA DE BENCHMARKING

Objetivo Estratégico al que pertenece:

INCREMENTAR EL VALOR AL CLIENTE

Junio 2 del 2009

Responsable:

Sandra Nocua

Fecha de Inicio:

Fecha de finalizacion:

Julio 10 del 2009

Estado: En disefio
INDICADORES DE GESTION ASOCIADOS DEFINICION DE METAS
Unidades de medida 2 3
Nuevos corporados %
Variable % poblacion de corporados %
combos %
Presentados Personas
ETAPA1l | Escogencia de factores | FECHA DE INICIO: | Junio 2del 2009 | FECHA DE FIN: Junio 8 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA | RESPONSABLE | INICIO FIN PRESUPUESTO
Escogencia de contrapuestos Gueiler Archila Junio 2 Junio 5 $20.000
Seleccion de similitudes a comparar Sandra Nocua Junio 6 Junio 8 $0
TOTAL $20.000
ETAPA2 | Estructuracion del proceso | FECHA DE INICIO: | Junio 9del 2009 | FECHA DE FIN: [ Junio 22 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Definicion de la metodologia de investigacion Sandra Nocua Junio 9 Junio 12 $0
Creacion de los formatos de registro Sandra Nocua Junio 13 Junio 17 $35.000
Mecanica de registro de informacion Sandra Nocua Junio 18 Junio 22 $0
TOTAL $35.000
ETAPA3 | Implementacion de las actividades | FECHA DE INICIO: | Junio 23 del 2009 |  FECHA DE FIN: [ Julio 10 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Recoleccién de informacion requerida Gueiler Archila Junio 23 Junio 26 $30.000
Comparacién de informacion Sandra Nocua Junio 27 Julio 3 $0
Analisis del ejercicio Sandra Nocua Julio 3 Julio 10 $0
TOTAL $30.000
TOTAL DEL PLAN | $85.000
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PLAN DE ACCION DE INICIATIVA ESTRATEGICA N°6

NOMBRE DE LA INICIATIVA:

DESARROLLO PROGRAMA DE INCENTIVOS RELACIONADO CON EL ALCANCE DE LOGROS
ESTRATEGICOS

Objetivo Estratégico al que pertenece:

DESARROLLO DE COMPETENCIASLABORALES

Responsable:

Gueiler Archila

Fecha de Inicio:

Septiembre 14 del 2009

Estado: En disefio Fecha de finalizacion:
INDICADORES DE GESTION ASOCIADOS DEFINICION DE METAS
Unidades de medida 1 2 3
Indice ECO %
ETAPA1l | Analisis del medio interno y externo | FECHA DE INICIO: | Septiembre 14 del 2009 | FECHA DE FIN:| Octubre 17 del 2009
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Andlisis situacion socio-economica del personal Gueiler Archila Septiembre 14 | Septiembre 30 $15.000
Recopilacion de opiniones del personal Gueiler Archila Octubre 1 Octubre 2 $45.000
Socializacién de la metodologia del programa Sandra Nocua Octubre 3 Octubre 17 $40.000
TOTAL $100.000
ETAPA2 | Conformacién del programa de incentivos | FECHA DE INICIO: | Octubre 18 del 2009 |  FECHA DEFIN: |
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Establecer opciones del programa Sandra Nocua Octubre 18 | Octubre 23 $90.000
Eleccion metodologia de incentivos y responsabilidades Sandra Nocua Octubre 24 Nov. 10 $110.000
Socializacion del programa Sandra Nocua Nov. 11 Nov. 14 $150.000
TOTAL $350.000
ETAPA3 |  Implementacion del programa de incentivos | FECHA DEINICIO: | Nov. 15del2009 | FECHADEFIN: |
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
Implementacion del programa Gueiler Archila Nov. 15 permanente $0
Evaluacion y ajustes del programa Sandra Nocua Diciembre 1 | Diciembre 20 $110.000
TOTAL $110.000
TOTAL DEL PLAN | $560.000
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PLAN DE ACCION DE INICIATIVA ESTRATEGICAS

NOMBRE DE LA INICIATIVA:

Proyeccion para implementar programa de benchmarking

Objetivo Estratégico al que pertenece:

INCREMENTAR EL VALOR AL CLIENTE

Responsable:

Fecha de Inicio:

Estado: Fecha de finalizacion:
INDICADORES DE GESTION ASOCIADOS DEFINICION DE METAS
Unidades de medida 1 2
ETAPA1l | | FECHA DE INICIO: | | FECHADEFIN:
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
TOTAL
ETAPA2 | | FECHA DE INICIO: | | FECHADEFIN: |
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
TOTAL
ETAPA3 | | FECHA DE INICIO: | | FECHADEFIN: |
DESCRIPCION DE LA TAREA RESPONSABLE INICIO FIN PRESUPUESTO
TOTAL

TOTAL DEL PLAN
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ANEXO C (MANUAL HERRAMIENTA CMI)

Manual de Usuario

1. Acceso al sistema
La herramienta maneja dos usuarios, usuario “publico” que tiene habilitado solo opciones

de consulta y el usuario “administrador” con las opciones de agregar, modificar, eliminar

y consultar.

Login |

Clawe |

Aceptar Cancelar ‘

2. Menu Principal
En el menu principal es el lugar central de la herramienta, donde se encuentran todos los

links respectivos para el manejo y socializacion con el programa.

{2 CMI - Cuadro de Mande Integral g {m}

Archiva  ObjetivosfIndicadores  Reportes  Sequridad  Directrices Estrategicas

CORPORACION m

efors ket

Corporacion ESSA | CMI jl_lnwarsldad Industrial de Sartander  05/08/2009 I 0742 am ]
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3. Archivo

CMI - Cuadro de Mando Integral L:_J_El—ﬁ

Archiva  Objetivos/Indicadores  Reportes  Seguridad  Directrices Estrategicas

Cambiar de Usuario

et Vsl

Carparacion ESSA | CMI [Universidad Industrial de Sartander | 05082009 | OT:46am. A

3.1 Cambiar de usuario. Opcién generada para hacer cambio de usuario salirse de la
herramienta completamente para hacer el cambio de usuario “Publico” al usuario
“administrador” o viceversa.

3.2 Salir. Salir de la herramienta.

4, Objetivos/Indicadores

& CMI - Cuadro de Mando Integral =) E
Archivo  Objetivos/Indicadores  Reportes  Seguridad  Directrices Estrategicas

Objetivo Estrategica
cc Indicador Estrateqgico
Objetivo de Medios
Indicador de Medios
Iniciativas

Formulacitn

Corparacion ESS4, | CMI |Unitversidad Industrial de Santander | 05082008 | O7S0am.

194



4.1  Objetivo Estrategico. Visualiza los objetivos estrategicos.

&5 Objetivos Estrategicos E] m}| 5|
convomacron ESSA R
L Estrategico
Objetivo estrategico Perspectiva
p |Incrementar la rentabilidad de los activos. Financiera
Cliente

Incrementar &l valor al cliente

Buenas practicas de gestidn Frocezo Intermo

Aprendizaje v Crecimienta

Dezarmollo de competencias laborales

Editar Eliminar Consultar | Yolver |

Corporacion ESSA _CMI :Universidad Inclustrial de Sartander | 05/08/2009 | O7:53 am. /;ﬂ

4.1.1 Nuevo. Se agrega un nuevo objetivo estrategico, la validacion acepta

maximo un (1) objetivo estrategico por Perspectiva.

] Azregar nuevo registro g | <

Ko jrm da Bidal

Perspectiva : |Perzpectiva LI

Objetivo
estrategico:

{ Guardar cambios Cancelar |

Corporacion ESSA | Chl |Llniversidad Incustrial de Santander F’:SE -
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4.1.2 Editar. Seleciona el objetivo que desea modificar / editar y hace el cambio

correspondiente.
®
Perspectiva : [Ciente -]
Objetivo Incrementar el valor al ciente
estrategico:

Guardar cambios | Cancelar

\Corporacion ESS.&.l Chl _Llniversidad Industrial de Santanderl I7:59 &

4.1.3 Eliminar. La opcion eliminar se desabilita , por que cada perspectiva debe
tener minimo un objetivo estrategico y no se puede crear mas de uno objetivo,
para este formulario no es necesario la opcion eliminar cualquier cambio se hace
por editar.

4.1.4 Consultar. Muestra la informacion de cada objetivo, no permite hacer

cambios.
4.2 Indicador Estrategico. Visualiza los indicadores estrategicos.
VG Indicadores Estrategicos ™ = % ]
CORPORACION m |: Indicadores }
Estrategicos

Meta espon:
300000 Asistent
12 rentabiidad d los activos. Rentabiidad Total [E]

» niabiidad de los actvos

el valor al e Indice esta del cliente. &0

lal | G
]
Nusvo ||  Edit Eliminar I Consultar J Vol J ‘
Corporacion ESS&  CWI Universidad Industrial de Santander 05082008 08:08 a.m.
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4.2.1

deseada , la herramienta automaticamente trae su correspondiente objetivo

Nuevo. Ingresa un nuevo indicador estrategico, seleciona la perspectiva
estrategico, se agregan las metas determinadas para cada periodo y el
responsable del indicador. Se agregan indices para genera su respectiva formula,

en la formula donde sobren los campos se ingresa null.

%] Agregar nuevo registro

comrorcon ESSA

Perspectiva :

Objetivo
Estrategico :

Financiera -

Incrementar la rentabilidad de los
activos,

Indices:

1. juoDrt

e — —

Indicador
Estrategico :

Formula :
Meto: I |Ind\cas j |Signoj |Ind\cas j f— |Hesu|tado1j
1P 2P Eil P 5P e valor 2 Signo +|siane 3
Besponsable - | |Ind\ces LJ |SignoLJ |Ind\ces LJ — |F|esu|tad02LJ
walor 3 sigho 2 walor 4
‘ Guardar cambios | Cancelar | ‘

Corporacion ESSA  CMl Universidad Industrial de Santander 0814 am, 050872009 /

4.2.2 Editar. Seleciona el indicador que desea modificar / editar y hace el

cambio correspondiente.

423

eliminar el correspondiente registro.

Eliminar. Seleciona el indicador a eliminar y confirma si esta seguro de

&

Indicadores
Estrategicos

conrorscon ESSA

[

!
| Nuevo | Editar Volver J|

Corporacion ESSA | CMI Universitiad Industrial de Sartander | 05082009 08:17 am
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4.2.4 Consultar. Muestra la informacion de cada indicador estrategico,

permite hacer cambios.

4.3 Objetivos de Medios. Visualiza los objetivos de medios.

& Objetivo de Medios

no

Objelivo de
Medios

Perspectiva Objetivo Estrategico Obijetivo de Medios =
Financiera Incrementar la rentabilidad de los activos. Incrementar log ingresos rentables
Cliente: Incremertar el valor al cliente Calidad en el servicio
Cliente: Incremertar el valor al cliente Comuricacion Asertiva
Cliente Incrementar el walor al cliente td ayor cuota del mercado
Cliente Incrementar el valor al cliente mix de producto atractiva
Proceso Inteino Buenas practicas de gestidn Hacerlo bien [pracesns confiables y eficientes)
Proceso Intemao Buenas practicas de gestion Buen estado de instalaciones y maguinaria
Proceso Intemo Buenas practicas de gestion Alianzas estratégicas
Aprendizaje v Crecimiento | Dezanollo de competencias laborales Generar conocimienta
Aprendizaje v Crecimiento | Desanollo de competenciaz laborales Cultura organizacional
Aprendizaje y Crecimiento | Desarrollo de competencias laborales Fietroalimentacion
=

Muevo Editar Eliminar ‘ Cunsullal‘ Yolver ‘

Carporacion ESSA | ch " |Universidad Industrial de Santander | 05/08/2009 pE23am.

4.3.1 Nuevo. Se agrega un nuevo obijetivo estrategico, seleciona la perspectiva
deseada, la herramienta trae el obetivo estrategico correspondiente a esa

perpectiva y se le aseiga el contenido al objetivo de medios.

&% Agresar nuevo registro g [

conronacion  ESSA

Perspectiva : Proceso Internao -

Objetivo BLenas practicas de gestidn
Estrateqgico :

Objetivo de
Medios:

Guardar cambioz Cancelar

.Corporacion Essa ECMI Universidad Industrial de Santander 0s:25am
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4.3.2 Editar. Seleciona el objetivo que desea modificar / editar y hace el cambio

correspondiente.

4.3.3 Eliminar. Seleciona el objetivo a eliminar y confirma si esta seguro de
eliminar el correspondiente registro, un obetivo no se puede eliminar si este
objetivo ya contiene indicadores de medios para eliminar tiene que confirmar la

eliminacion de los indicadores.

& : 2 ;;

- Objetivo de
CORPORACION
m Medios

Perspectiva Obijetiva Estrategica Objetivo de Medios =
Financiera Incrementar la rentabilidad de los 5 05
Financiera Incrementar la rentabilidad de los activos. Incrementar los ingresos rentables
Clignte Incrementar el valor al cliente — —yicia
Clierte Incrementar el valor al cliente = " Erfiva
Clierte Incrementar el valor al cliente ercado
_ _ 3 52 va a eliminar & registro ; esta sequro _
Cliente Incrementar el valor al cliente L] tractiva |
Procesa Intemao Buenas practicas de gestidn - cesos confiables v eficientes]
Procesn Intemn Buenas practicas de gestidn =l | hg stalaciones Y maquinaria
Procesa Intema Buenas practicas de gestidn lanzas estralégicas
Aprendizaje y Crecimiento | Desanollo de competencias laborales Generar conocimiento
Aprendizaje y Crecimiento | Desanollo de competencias laborales Cultura organizacional
Aprendizaje y Crecimiento | Desanollo de competencias laborales Fietroalimentacion hd
Nuevo Editar ‘ Eliminar | Conszultar Yolver
\Corporacion ESSA | CMI Universidad Industrial de Sarrlander. 03082009 0540 a.m.

4.3.4 Consultar. Muestra la informacion de cada objetivo de medios, no permite

hacer cambios.

4.4 Indicador de medios. Visualiza los indicadores de medios.

[ tadicadores de Modtos =]
corporacion B Indicadores
| Medios |
Prrmctva }']lr!VuNnh) Irabeades Mackos
¥ [Fraems Fiedweortn s corlor omas Fiergen EBTTOR
[ Financas Enoenci Dperscsoral
F rarces TFientatacsd de o1 rgelol
Franciess (Ingeescs cpesacianaes por verias Gaizadas
Fomcmia | Epartarnin, 44 whrtat
[Chmrdn
Cherde
[ Cherde:
Charie
Cherte: M cuota del mencadd 'anabie % cobilacon de Cooiadon
Cheriz. THayes ool dei mercada TV [Maoshes Aiamremanrn ) |
la 1 — |
| | Nueva ot | Ehminar | Consuiar| Voiver |

| Corporacion £45A | CM Lriver st inckuntrid e Sacdander | 0200003 k4l nm
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4.4.1 Nuevo. Ingresa un nuevo indicador de medios , seleciona la perspectiva
deseada , la herramienta automaticamente trae su correspondiente objetivo
estrategico y trae los objetivos de medios correspondiente al objetivo estrategico,
se seleciona el objetivo de medios donde se quiere agregar el indicador, se
agregan las metas determinadas para cada periodo y el responsable del indicador.
Se agregan indices para genera su respectiva formula, en la formula donde sobren

los campos se ingresa null.

* Agregar nuevo registro E] mfl|
conromcion  ESSA

Perspectiva - [Piacesa Intemd '1

Objetivo Buenas practicas de gestidn
Estrategico :
Objetivo de ¥ [Hacerlo bien [procesos confiables p eficientes)
e—— Buen estado de instalaciones ¥ maguinana
Medios: = 5
Alianzas estratégicas
Indicador de
Medios : Formula :
]Indlces _v_] ]Signu_v_] J|I’1dICES _v_] - JHesultadU 1 _v_]
walor 1 signo 1 walor 2 isigno = 1sigm:| 3
Meta: | |lndices =] [Signo =] |indices =] = |Resubadoz ~|

TF Z'F I'F 1I'F Lhizd

walor 3 Figno 2 walor 4

Responsable : J

Corporacion ESSA | CMI |Universidad Industrial de Santandsr 08:42 a.m. 0582009

4.4.2 Editar. Seleciona el indicador que desea modificar / editar y hace el

cambio correspondiente.

4.4.3 Eliminar. Seleciona el indicador a eliminar y confirma si esta seguro de
eliminar el correspondiente registro, un obetivo no se puede eliminar si este
objetivo ya contieneformulacion de medios para eliminar tiene que confirmar la

eliminacion de los valores.
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X

CORPORACION m Indicadores

Medios

Fiesponzable E=

Perspectiva ‘Db\etwu Medios Indicador Medios

Financiera |Reduccién de castos operativas !MEIQEI’\ EBITDA

08 | Asistents Administiat—]

0s Asistente Administrativ

Financiera Incrementar los ingresos rentables —
_ _ _ Eliminar _
Financiera Incrementar los ingresos rentables ntas cruzadas 130000 Asistente Administrativ
Financiera Incrementar los ingresos rentables . . . 006 | Asistente Administiativ
] Se va a eliminar el registro ¢ esta sequro
Cliente Calidad en el servicio L 3 Auiliar Adrministrative
Cliente Calidad en el servicio % 0.07 | Ausiliar Administrativo
i o
Cliente Conunicacion Asertiva o7 Asistente Administrativ
Cliente Mapor cuota del mercado MNuevos Corporados 1.33 | Auziliar Administrativo
Cliente Mapor cucta del mercado “ariable % poblacion de corporados 0k Auiliar Administrativo
Cliente Mapor cuota del mercado Presentaciones 0.4 Auiliar Administrativo o

\ [
1
‘ Muevo | Editar | Eliminar Consultar Volver ‘ |

Corporacion ESSA, | Chl

Universidad Industrial de Santander 05082009 0549 am

444 Consultar. Muestra la informacion de cada Indicador de medios, no

permite hacer cambios.

44.5

4.5 Iniciativas. Visualiza las iniciativas creadas.

¥ Acciones Estrategicas -
CORPORACION P
ESSA Iniciativas
Perspeciiva Objtiva Estrategicn Objtiva Medios Accion Estiategica
¥ [Pprendizsie y Creciments | Desanolo de competencias laboiales Cultura organizacional Flan para difusion y anaiga de 1a
Bptendizajs y Crecimiento |Dessitollo de compelencias laboides Cultura organizacional Defiricion de Ios pelles dalos o
Fronesa nemo Buenas prasticas de gesiin Buen estado de Inslalacionss y maguinaa Tmplementar un piogiama ds mar
prendizaie y Craimiento |Desanollo de compstencias laborales Tensral conocimiento Fiogiama nlegral de Gapactaci
Therte Trciemmentar o] valor sl el i 0 products aactva Fioyeccion para mplementar i i
piendizafs y Crecmiento |Dessiiolls de compeencias laboiaes Tultura ogarzacional Desandlo programs de ncentivo)
[<] | 5
!
CHuevo || Editar | Eliminar | Consultar| Volver | ‘
Corporacion ESSA | CMI Uriversidad Industrial de Sartander 0sme/2009 ogszam

4.5.1 Nuevo. Ingresa un nueva iniciativa, seleciona la perspectiva deseada , la
herramienta automaticamente trae su correspondiente objetivo estrategico y trae
los objetivos de medios correspondiente al objetivo estrategico, se seleciona el

objetivo de medios donde se quiere agregar Ola iniciativay se da su calificacion.
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"] Agregar nueve registro E] Oy

Perspectiva :  |aprendizaje y Crecimiznto +

Objetivo Desarrollo de competencias laborales
Estrategico :

Objetivo de Generar conacimienta

Medios: :

Iniciativa :

Calificacion: :
@ - @

Cancelar

Guardar cambios

Corporacion ESSA | ChI Universidad Industrizl de Santander 08:53 a.m. 150812

4.5.2 Editar. Seleciona la iniciativa que desea modificar / editar y hace el cambio

correspondiente.

4.5.3 Eliminar. Seleciona la iniciativa a eliminar y confirma si esta seguro de

eliminar el correspondiente registro.

[ =1 x|

CORPORACION m Iniciativas

Pesspectiva Obijetivo Estriategico Obijetivo Medios Accion Estrategica

Aprendizare y Crecimienta | Desarmolo de compatencias lRbardes Culturs erganizacianal Flan para difusion y airsige 42

Aprendizaje p Crecimiento | Desanollo de competencias lsborales Cultura organizacional Definicion de los perfiles de los o
- de mani

emo Buen in

¥ maquinaria

Aprendizaie v Crecimiento |Desarrolo de competencias lebardes | EUmInar aintegral d caparitacian
Clinte Tnciementar el valor ol clienle Propecoion para mplementat un
Aprendizaje y Crecimients | Desanolo de competencias laborales ! E e va a eliminar &l registro | ests sequro Desanallo progiama de incentivo

1 =

[« | v
)
‘ Nuevo Edtar | [ Eiminar | Consuitar| volver | |

Corporacion ESSA, | CMI Universidad Industrial de Santander | 05/08/2009 08:00 a.m

4.6 Formulacion. Se agregan los valores correspondioentes a las formulas de

los indicadores.
4.6.1 Selecciona el indicador al que desea agregar los valores.
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-~ =

Formulacion

“ Indicador Estrategico

e Indicador de Medios

&

4.6.2 lindicador estrategico. Seleciona la perspectiva deseada , la herramienta
automaticamente trae su correspondiente objetivo estrategico y trae los objetivos
correspondiente al objetivo estrategico con sus indicadores de medios, se
seleciona el indicador de medios donde se quiere agregar el nuevo valor, en la

opcion de fechas de creacion de valores seleccionamos nuevo.

'Agregﬂr nueve registro o E] D 'v
— Formulacién
= Indicadores de
Perspectiva : ]EEehte -i :
Estrategicos
Objetivo Incrementar el valor al cliente

Estrategico -
Fechas de Creaciin
de Valores:

Indicadores ¥ [Indice encuesta del cliente T
Estrategicos :

K| + Slle] 2
Nuevo |  Editar |

frdices: Formula :
1. b 4
Y E— ‘valor1 | El |va|or | S | l:l
: [ 11 =[]
3 '_ eI e
; R —

T

—_—
Corporacion ESSA, | CMI |Universidad Industrial de Santander | 09:05am | 05082009

2

4.6.2.1 Agregar valor. Se agrega el valor correspondiente
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4.6.2.2 Agregar valor de encuesta. Seleciona la encuesta deseada, |la
herramienta le abre el archivo de excel correspondiente a esa encuesta , le das
importar valor y el te coloca automaticamente el valor el resultado de la encuesta ,
si en el archivo de excel hay un cambio solo hay q darle guarda y procedes a

importar el dato, selecionas nuevos valores y guardar cambios.

’3‘ Formulacion de Indicador Estrategico E]@“
CORPORACION m
Yalor :
Indice 1: | | I
Indice 2 : | | |
Indice 3 : | | |
Indice 4: | | |
Fecha de Creacion :
Ultima ves que se Modifico - Cﬁ:n'f:e“a —

Irnportar W alar

Nuevos Valores Cancelar

Corporacion ESSA | Chil Universidad Industrial de Santander 09:19 a.am

4.6.3 lindicador estrategico. Seleciona la perspectiva deseada , la herramienta
automaticamente trae su correspondiente objetivo estrategico y trae los
indicadores estrategicos correspondiente al objetivo estrategico, se seleciona el
indicador estrategico donde se quiere agregar el nuevo valor, en la opcion de

fechas de creacion de valores seleccionamos nuevo.

& Agresar nuevo registro =
convonacron  ESSA .
R—— Formulacidn
= Indicadores de
Perspectiva : Froceso Intemo - =
Medios
Objetivo Buenas practicas de gestion

Estrategico :

Objetivo de
Medios : Fechas de Creacion
de Valores:

Indicadores de

Indices:

R —

Guardar cambios Volver

Corparacion ESsA [cm Universicad Industrial de Santander 0928 a.m 0sms2z008
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4.6.3.1 Agregar valor. Se agrega el valor correspondiente

4.6.3.2 Agregar valor de encuesta. Seleciona la encuesta deseada, Ila
herramienta le abre el archivo de excel correspondiente a esa encuesta , le das
importar valor y el te coloca automaticamente el valor el resultado de la encuesta ,
si en el archivo de excel hay un cambio solo hay q darle guarda y procedes a

importar el dato, selecionas nuevos valores y guardar cambios.

.' Formulacion de Indicador de Medios g@
convomscion  ESSA
e Yalor
Indice 1 : | | =]
Indice 2 : | | |
Indice 3 : | | |
Indice 4: | | |
Fecha de Creacion : BRGicais
Ultima ves que se Modifico : | vI

Importar ¥ alor

NHuevosz Yalores Editar Valores Cancelar

ICorporacion ESSA |CMI |Uni\-'ersidad Industrial de Santander | 09:30 a.m ‘A

5. Reportes. Informes para consultar e imprimir.

CMI - Cuadro de Mando Integral g 1=

Archivo  ©Objetivos/Indicadores  Reportes  Seguridad  Directrices Estrategicas

i Mapa Estrategico
CORPORACION

ajor s au ket

Corporacion ESSA, | CMI Uriversidad Industrial de Sartander | 0502008 | 08:31am

A
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5.1

Mapa estratégico. Reportes detallados Objetivos e indicadores

& Mapa Estrategico

B9 (=<

Imprimic  Yolver

Mapa Estrategico

Generar Impactos Dbj estrategicos |

[ Objetivo Estrategico:

Financiero

mpacto:

[Incramantar la rentabilidad de los activos.

rentables

Reduccién de costos
operativos

Peso
mpacto:

mpacto:

Incrementar los ingresos
Peso

[Peso
Peso

Peso

mpacto: mpacto:

Generar Impacto de Obj de Medios |

Objetivos de Medios

[ Objetivo Estrategico:

%@

Cliente

el valor al cliente

mpacto:

Calidad en el servicio Comunicacion Asertiva Mayor cuota del mercado
Pesol Peso Peso
mpacto mpacto

mix de producto atractiva
Peso
mpacto:

Generar Impacto de Obj de Medios |

Objetivos de Medios

Proceso Interno | [ Objetivo Estrategico: [Peso|
mpacto: LEuEnas practicas de gestion
Hacerlo bien (procesos Buen estado de Alianzas estratégicas
confiables y eficientes! instalaciones y
Peso| | maguinaria Peso Peso Peso
mpacto: mpacto mpacio mpacto:
Generar Impacto de Obj de Medios | Objetivos de Medios
Aprendizaje y
Crecimiento [ Objetivo Estrategico: [Peso|
mpacto:

[ Desarrallo de competencias laborales

Generar Impacto de Obj de Medios |

Generar conocimiento Cultura organi: ] Retroali i
Pesol Peso Peso Peso
mpacio: mpacto mpacio mpacio:

Objetivos de Medios

5.1.1 Impacto

completado la opcion de total de impacto de los indicadores, esta parte se hace al

seleccionar cualquier objetivo.

El total de peso de un grupo de objetivo debe de ser 100 exactos y con estos valores se

genera el impacto de los objetivos.

51.2
muestra los indicadores del objetivo,

y pesos. Estos valores solo pueden generarse hasta que se halla

Indicadores. Selecciona el objetivo que desea consultar en el mapa estratégico, el
se encuentra la opcion para agregar el peso y

generar el total de impacto de los indicadores.
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Imprimar
CORPORACION m
1 Cultura organizacional
1 . .
Indicadores
Peau.
[ | indica ECo
tenerar Total
Total de impacte do [
los Indicapd'om:' ]
Guaidar Vobver |
o Df3am  DEOAON

51.3

Indicador especifico. Al seleccionar el indicador que deseamos consultar nos

muestra un informe con su respectivo responsable, con una linea de tiempo con valores

de las metas y de los resultados reales, muestra un semaforo que el color rojo significa

que no se alcanzo ni el 50 % de las metas, el amarillo alcanzo las metas ente el 51 % y el

80%, el verde entre 81 % y el 100% y si sobre paso la metas del 100% muestra un color

celeste.

6. Seguridad

CMI - Cuadro de Mando Integral

R[S |

Archiva  ObjetivosfIndicadores Reportes

| Usuarios |
corroracion [EST

T

Seguridad Direckrices Estrategicas

Corporacion ESSA Sl

|Universidad Inclustrial de Sartander |

05/08/2009 | 051 am. =

6.1 Usuarios, meda la opcion de consultar y editar los usuarios
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& Usuarios g mfl|

Usuarios

e s W v

Lagin Clawve
p |administrador adminiztrador
publico publico

Universidad Industrial de Santander 09:56 2

Corporacion ESSA CMI

Directrices estratégicas, Informacion de la corporacion

M[=1

I3 Principios Estrategicos

Volver

s

Mision

Somos una Organizacién orientada a crear y mantensr
espacios amables y saludables para el bienestar de la

Para el afio 2012 |a corporacion ESSA sera reconocida por su

orientacion y propuesta de valor al cliente. buenas practicas
de gestion y por ser totalmente auto sostenible.

Principios Corporafivos |

* Desarrollo de talento humano
* Mejoramiento de Procesos

* Planificacion
* Servicio

* Curiosidad * Agilidad

* Entusiasmo * Afan de Superacion
* Sentido Social * Responsabilidad

* Honestidad * Respeto

ogsEam | UsmERODS

Corporaclon ESSA iCM\ lenlversldad Inclustrial de Samander. [
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ANEXO D (ENCUESTAS)

CORPORACION

Mejora tu Vida!

Tu opinién es importante para nosotros, pues contamos contigo para buscar
siempre mejorar tu vida. Por favor, dedica un momento a completar esta pequena
encuesta. La informacion que nos proporciones sera utilizada para mejorar
nuestro servicio. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran
utilizadas para ningun propésito distinto a la investigacién llevada a cabo por la
CORPORACION ESSA.

Esta encuesta dura aproximadamente 5 minutos
1.- Ayudenos a mejorar

1. ¢, Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de la corporacion ESSA?
© Entre uno y seis meses
© Entre seis meses y un afio
© Entre unoy tres afnos
©

Mas de tres anos

2. ¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios de la corporacion ESSA?
© Una o mas veces a la semana
© Dos o tres veces al mes
© Unavez al mes
@)

Nunca
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Satisfaccion general

3. De uno a cinco califique Cual es su grado de satisfaccién general con
los servicios de la Corporacion ESSA, siendo cinco su calificacion mas
alta y uno la mas baja.

©1 ©2 ©3 ©4 5

4. De uno a cinco califique el grado de excelencia que Ud. Percibe en
nuestro servicio en comparacion con lo que le ofrecen otras empresas
alternativas, siendo cinco su calificacién mas alta y uno la mas baja.

©1 ©2 ©3 ©4 o5

3.- Intencién de uso y recomendacion
5. De uno a cinco califique el grado de seguridad con el que ud
recomendaria cada servicio de la Corporacion ESSA a otras personas, siendo

cinco su calificacion mas alta y uno la mas baja.

Restaurante Area Himeda Cafeteria Gimnasio Estética

© 0000
abrwN =
© 0000
abhwnN =
© 0000
abhwN =
© 00060
abhwN =
© 0000
abhwN =

Alquiler de salones

© 00060
AR WN -
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6. De uno a cinco califique el grado de seguridad con el que ud.
recomendaria la Corporacion ESSA a otras personas, siendo cinco su
calificacién mas alta y uno la mas baja.

©1 ©¢2 ©3 ©4 ©5
4.- Satisfaccion de atributos
7. De uno a cinco califique. ¢ Qué grado de importancia le da usted a los
siguientes aspectos a la hora de solicitar un servicio como el que le ofrece
la corporacién ESSA?
8. E igualmente vuelva a calificar de uno a cinco. ¢ Cual es su grado de
satisfaccion en esos mismos aspectos con nuestro servicio?
Siendo cinco su calificacion mas alta y uno la mas baja.
Grado de importancia al solicitar: Satisfaccién con nuestro servicio:

a. Calidad del servicio

©1 ©2 ©3 ©4 o5

© 060060
A OwWON-=-

b. Atencién sobre el servicio

©1 ©2 ©3 ©4 ©5
c. costo del servicio

©1 ©2 ©3 ©4 ©5

OO0 0660660
ORrWN= ODhWON -
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d. estado de las instalaciones

©1 ©2 ©3 ©4 o5

© 06000
A OON-

5.- Valoracion del servicio

Teniendo en cuenta sus experiencias mas recientes con la corporacion ESSA, por
favor, califique de uno a cinco, su estado en acuerdo o descuerdo con las

siguientes afirmaciones, siendo cinco su calificacién mas alta y uno la mas baja.

9. La corporacion ESSA me dio un servicio que valia lo que pague por él

©1 ©2 ©3 ©4 ©5

10. La corporacion ESSA cubre mis expectativas.

©1 ©2 ©3 ©4 o©5

11. La corporacién ESSA ofrece servicios competitivos.

©1 ©2 ©3 ©4 ©5

6.- Recomendacion y sugerencias

12. Basandose en su propia experiencia con la corporacion ESSA, califique
de uno a cinco la probabilidad de que Ud. No buscara otra empresa para
adquirir servicios similares a los que le ofrece la Corporacién ESSA. Siendo
cinco la probabilidad mas alta y uno la mas baja.

©1 ©2 ©3 ©4 ©5

13. De uno a cinco califique el grado de inconvenientes que ha tenido con
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el servicio de la Corporacion ESSA a la hora de hacer uso de sus
instalaciones, siendo uno la calificacion mas alta y cinco la mas baja.

©1 ©2 ©3 ©4 ©5

14. De uno a cinco califique el grado de satisfaccién con la solucion que
obtuvo de parte de la Corporacibn ESSA a sus problemas, siendo uno la
calificacién mas baja y cinco la mas alta.

©1 ©2 ©3 ©4 ©5

15. ¢ Hay algun comentario que le gustaria hacerle a la corporacion ESSA
sobre su servicio que no le hayamos preguntado en esta encuesta?

Si es asi, por favor, diganos de que se trata:

La encuesta ha terminado

Muchas gracias por su atencion, esto es para UD!
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CORPORACION m

Mejora tu Vida!

EVALUACION A PROVEEDORES

REALIZADA POR FECHA NIT EMPRESA
PROVEEDOR
NIT TIPO DE SUMINISTRO
CALIFICACION
FACTOR A EVALUAR
1 2 3 4 5

Servicio al cliente

Tiempo de entrega de

cotizaciones

Calidad del producto
ofresido

Servicio postventa

tiempo de entrega del

producto

Cumplimiento de lo

prometido
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CORPORACION m

Vejora o e

FACTOR

Imagen
corporativa

SUB
FACTOR

ENCUENSTA CLIO

INDICADOR

1.Conoce UD. la mision, vision, politicas y valores de la
Corporacion ESSA?

2.Se siente representando fielmente a la Corporacion ESSA
con la labores que UD realiza.?

3.Piensa UD. que su familia se siente orgullosa de que
trabaje en la Corporacion ESSA.?

4.Se siente Comprometido con los objetivos y metas de la
organizacion.?

5.La empresa es muy importante para la sociedad.?

6.Recomendaria a la Corporacion ESSA, como lugar para
trabajar.?

Estructura
Organizacional

Normas

7.UD. Conoce y comprende las normas de la empresa?

8.Al presentarse sanciones por faltas a las normas, siempre
considera UD que son justas?

9.Se cumple con las normas y reglamentos existentes.?

10.UD. conocen las tareas especificas del cargo que
desempefia?

Distribucion
del Trabajo

11.La relacion con los comparieros del area de trabajo en la
que UD labora es buena y armoniosa.?

12.Cuando alguien esta en problemas en el area de trabajo
sus companieros le ayudan a solucionarlos?

13.El tiempo del que se dispone para realizar las tareas es
suficiente.?

Linea de
Mando y
Decision

14.Si se presentan problemas en mi trabajo que no pueda
solucionar acudo a mi superior inmediato?

15.Se Tiene la confianza suficiente para discutir un
desacuerdo laboral con el superior inmediato.?

16.Las critica, son escuchadas y atendidas por su jefe
inmediato?

Relaciones
entre areas

17.La relacién con los companieros de otras areas de
trabajo es armoniosa, cordial y respetuosa?

18.Cuando se presentan planes de contingencia por
imprevistos es posible apoyar otras areas afines en la
ejecucion de sus actividades?

Empoderamien
to

Participacion
en la toma de

19.En la empresa se tiene en cuenta a la persona al
momento de tomar decisiones sobre el puesto de trabajo?

20.Piensa UD. que la Corporacién ESSA., es una empresa
que estimula la participacion de sus empleados en la mejora

decisiones  |de |a empresa?
21.Siente UD. que su opinién ha sido tenida en cuenta para
realizar mejoras en los procesos de la compania?
22.Considera UD. Que las personas pueden decidir como
Autonomia [haran su trabajo siempre y cuando se sigan las

instrucciones dadas?
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FACTOR

Condiciones
de Trabajo

SUBFACTOR

Condiciones del
puesto de
trabajo

INDICADOR

23.El espacio y la organizacion fisica de su area de
trabajo son las adecuadas para el desempefio de sus
funciones?

SI

NO

24 .Las condiciones de aseo, iluminacién, espacio y
organizacién de su puesto de trabajo le permiten
desempefiarse con tranquilidad y concentracion?

25.Existe la posibilidad de tomar descansos durante la
jornada ( para relajarse, para ir al bafo, etc.)?

Seguridad
Industrial

26.La empresa promueve la participacion de los
empleados en las actividades de Salud Ocupacional y
Seguridad Industrial?

27.En la empresa se cumplen las normas de Higiene y
Seguridad Industrial establecidas?

Herramientas y
Equipos

28.Tiene a su disposicion las herramientas y equipos de
trabajo que le permiten cumplir con sus
responsabilidades?

Jornada Laboral

29.La jornada laboral es normal y adecuada para
cumplir con las necesidades de la empresa?

Liderazgo

Coherencia de
los jefes

30.En la empresa se respeta la condicion humana de
los trabajadores?

31.En la empresa los trabajadores cuentan con el apoyo
e informacién necesarias para desarrollar
eficientemente sus labores?

32.Los jefes son coherentes entre lo que dicen y lo que
hacen?

Coherencia de
los trabajadores

33.Los trabajadores son capaces de tomar decisiones
favorables en ausencia de sus jefes?

Orientacion

34.Para los jefes esta primero las personas que la
calidad del trabajo realizado?

Comunicacién

35.Las 6rdenes que se reciben son claras y precisas?

36.Los empleados se enteran a tiempo de las
decisiones tomadas por sus jefes?

Desarrollo
Humano

Oportunidades
de Capacitacion

37.A los empleados se les apoya en sus deseos de
capacitarse?

38.En su cargo encuentra oportunidades de desarrollo y
realizacion personal y profesional?

39.En la empresa se actualizan permanentemente a los
empleados?

Oportunidades
ludicas

40.El bienestar del trabajador y el de su familia cuentan
con el respaldo de la Corporacion ESSA?

41.Se realizan actividades ludicas por el bienestar y
esparcimiento de los funcionarios?

Oportunidades
de condiciones

42.En la empresa se mejoran las condiciones laborales
de acuerdo a los logros del trabajador?
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FACTOR

Salarios y
Beneficios

SUBFACTOR

Salarios

INDICADOR

43.Los beneficios que ofrece la Corporacion ESSA
contribuyen al mejoramiento de su calidad de vida y la
de su familia?

Sl

N[@)

44 | a relacidn entre su remuneracion y su trabajo es
motivante y justa?

Estabilidad

45.Los empleados de la empresa valoran la estabilidad
laboral que les brinda la empresa?

46.Cree UD. Que existe una alta rotacion del personal
en la empresa?

Valoracién del
desempefio

47.Se reconoce el buen trabajo de los empleados?

Seleccion del
personal

48.La empresa tiene en cuenta al trabajador para el
cubrimiento de las vacantes que se presentan?

49.Considera UD. Que en la seleccion de personal se
tiene en cuenta los conocimientos y las destrezas de las
personas?

Servicio al
Cliente

Servicio al
cliente

50.En la empresa se promueve el mejoramiento de los
procesos para prestar un mejor servicio a nuestros
clientes?

51.Los empleados se esfuerzan por hacer el trabajo
bien para que sus compafieros puedan realizar el de
ellos bien?

Administraci
on del
cambio

Cambio

52.La Organizacion difunde clara y oportunamente los
cambio?

53.Tiene UD. claro lo que implica el proceso de
cambio?

54.Se siente UD. preparado técnicamente para
enfrentar nuevos retos?

55.En general, UD. piensa que los procesos de cambio,
implementados en la Organizacion han sido bien
manejado?
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ANEXO E (FORMATOS Y OTROS)

«¢  TRADUCIR LA ESTRATEGIA
A PRINCIPIOS OPERATIVOS

«4  HACERDE LAESTRATEGIAEL
TRABAJO DIARIO DE TODO EL MUN-

Partiendo de |a estrategia |3 idea es desarro-
llar un marco general para describirla y apli-
carla. Este marce se conoce como ‘mapa
estratégico”, es una estructura Idgica y com-
pleta para describir 1a estrategia. , 1as orgari-
zaciones deben crear una referenda cominy
comprensible para Ia totalidad de Sus unida-
desy En este punto se impl

ta el mapa estratégico y el cuadro de mando

«4  ALINEAR LA ORGANIZACION
CON LA ESTRATEGIA

_ Lasinergia es la meta general de este pring-
pio. Cada una de |as secdones de |3 organiza-
cién cuenta consu propio accionar. Para que
las actividades de |a organizacién sean algo
miés que la suma de sus partes las acdones
individuales deben estar conectadas e integra-

Las organizaciones basadas en la estrategia necesitan
que todos los empleados comprendan |3 estrategia y
realicen su trabajo diario de tal manera que contribuyan
a su éxito. El que un trabajador pueda comprender y

de |a estrategia es consecuenda directa de

«4+ HACER DE LA ESTRATEGIA
UN PROCESO CONTINUO

Laimplementacién exitosa una herramienta que pemmita.
cumplir los tres principios anteriores es base del proceso
para gestionar a estrategia. Conocido como el praceso
que integra gestién tictica (presupuestos financieros y
revisiones mensuales) y Ia gestidn estratégica, enun
proceso continuo y sin fisuras

+4  MOVILIZAR EL CAMBIO MEDIANTE
EL LIDERAZGO DE LOS DIRECTIVOS

. Un programa CMI con éxito comienza recenociendo

\‘3

UNA ORGANIZACION

das en |a estrategia global de 13 organizacién que no &S un proyecto “MENICo", Si N0 QUE &5 U provec- BASADAEN LA
La empresa define las conexiones o vinculos to de cambio. Una vez Ia organizacion esta movilizada, ESTRATEGIA
que espera que creensinergia y se asequra de a atencién se traslada a la gobernabilidad, con énfasis
que dichas conexiones efectivamente tengan en unos enfoques fluidos y basados en la naturaleza de
lugar, algo que es mas facil de decir que hacer. |a transicién a un nuevo modelo de actuacién

Balanced Scorecard.

Una herramienta dfil

comvonscin. |ESEGA comonsciin DA conranscin. |EHRA

Y
i

QLNENES S0MOS7?

sarasn BECR

Ls Copoisndn EEBL &4 wnd VALORES PRINGIFIOS Una erganizacién basada en la
seidad e demcho pevada s estramgia,

e m»?mu [ i D T

mente Con SRS puskcs ol 3 s i b acuels cacaz de paner en accidels w-
de dicambre d aho 003, curo LS L OB by DT pVORD:
ot wad 148 4 o itk 2t un, :
A § 6N Brorams o8 basada #nia eatiategsa cumple con b 8-
Danestar socal. depomve, e ] Hamn puisntes prindpics.

ceatvn § colwal destnados al
pemonad vnculado 3 B ES8A

son familan ¢ 3w corunidad wn P
penen
sZamas socal
MISION
sdraponsatatad

Somos wa CepanEa0in arenta.
O3 3 CTRAr ¥ MANNN #2008
srasis § sakeaiches i el
earestar de L comunidan ESE ESTRATTGEL
ot Comaeson § cotaboes-
dores

jumts da accionas. g u llevan a caba para ograr
VISEON un dalnrremass fn

15 SATSIION 5 UN3 AN HrmE Boy 43 80 8

Fara of alo 2017 Ia Comeracin . —

T N

At PEGHINE O yilic 8 Dot o dmses oo dctlacn 54 5 imeress s B
charite, b practian de e 2, delimath o) ternt wigheien § 88 ks Vs On
1960 1 por Sus el UG SCMerIO 1a mmma

das

Parsigus aspter i e 3 s eetoma § Pritends
Bar 13 %ma wn gue esta v 3 Compelr con obas
SO fara vndel sE ROGUCIS WD LSRG
Sicamzant fa i rontabidad a0 ol largo plazs.
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el control parte de un objetivo definido dentro
de pardmetros de alcance de logros, y por el
ofro, el control exige técnicas especificas para
llevarlo a cabo de una manera efectiva denfre
de un contexto organizacional concreto.

Ele tmatico: Serantosostables

cllente
semiclo

| SERAUTOSOSTENIELES |

INCREMENTAR LA RENTABILIDAD DE Los.-.cTruDsl

P pecta
Ak

ncremertarios hgrsos
ertables

Redicchby de cosbs
ape 1atnos

TNCREWENTAF ELWALOFR AL CLIENTE |

Perepe cthva de
cliere

Comuwkacl
asertna

Mayorcota de
mercads

E] GBUENASPRACTEAS DEGESTION |-

ZE .

£:E e acres DI - Wix de product
&3 - Bawzas e stratt gkas atactie
wa = Y maguana

g;»n |DES“F-RUI.LUDECDMPETEMCI.".SI.“BUF".I.E

o d

0= Gererarcorocm kit _

=2 £ Culbracigarizaclonal Retroalimentacion

i

-

CORPORACION m

CLIENTES

Indicadores de gestién estratégica: Un indica-
dor es un punto de referendia de tipo descriptivo,
o de tipo evaluador. Un indicador pemite obser-
var y medir el comportamiento de una detemmina-
da variable; puede ser cuantitativo o cualitativo;

CORRORACION m P

cossonacion [ EEISHR

ADONDE QUIERES
LLEGAR

Balanced Scorecard.

EL CAMINO

CORPORACION m

4 COWONADOS
FACCNTADOS
" INSTIIUCIONALES

Que le ofrecemos a nuestro
cliente??

SERVICIO AL CLIENTE

Es el conjunto de adividades in-
terrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mis-
mo

Disposicidn

OFRECER VALOR AL
CLIENTE

SER DIFERENTES
ELEMENTOS

INTANGIBLES
ELEMENTO
«PFIABILIDAD

TANGIBLES

PATENCION
¢ INSTALACIONES

sPEMPATIA
2 EQUIPOS

PEMPATIA
«2 PERSONAS

CADENA DE VALOR CORPORACION ESSA

i astaain il

S

i
:

o —

procesos de la Corporacion ESSA
«PProcesos Administrativos:

«PGESTION ADMINISTRATIVA
«PProcesos Misionales.

+PCOORDINACION DE EVEN-
TIOS

«PGESTION AL CLIENTE
«PProcesos de apoyo.

«PCOMPRAS

«PMANTENIMIENTO

«PREGISTRO CONTABLE.



FORMATO DE RECOLECCION VALORES INDICES DE LOS INDICADORES.

corroracion |GG INDICES PARA INDICADORES BSC
CARGO NOMBRE
PERIODO AL
FECHA FIRMADE | FIRMA DE
INDICE VALOR QUE
ENTREGA ENTREGA | RECIVIDO
PERTENECE
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1. GUIAS DE VALORES A RECOPILAR POR CARGOS.
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BSC

corPoact drn el i)
CARGO ADMINISTRADOR | NOMBRE: Sandra Nocua
NOMEBRE INTENSION VALORES A RECOPILAR |PERIODICIDAD
INDICE DE Evaluar la evolucion de los indicadores percibidos (2% de asertividad de SEMESTRAL
ACERTIVIDAD DE| enteodo el proceso estrategico de adentro hacia indicadores |
PROCESOS afuera # total de indicadores SEMESTRAL
# de ordenes de eventos
i ini i MEMSLIAL
FIDELIZACION MEdlr::a adflnldad dE|E|II.EI'ItE con la :m:-re:a aE: ejecutados
POR EVENTO mamen |::-. g quer?rrea izar un even I}. Ien rode tota! ordenes de eventos
las instalaciones de la Corporacion . MEMNSLIAL
cotizados
El presente indicador busca llevar un control o )
EVALUACION DE sobre |a actuacion de los proveedores que han zcalificaciones de TRIMESTRAL
i ie diferentes factores
PROVEEDORES EEtEI:.|I}'u'II'II:IJ|EI:|DSH I3 FDFPI}FHEII}I‘I ESE4, sobre
diferentes factores importantes para la
Crganizacidn y su dizposicidn al zervicio. # total de factores TRIMESTRAL
Analizar |la viabilidad del asocio de servicios # de acuerdos vigentes
INDICE DE gxtras 3 los clientes de la Corporacion mediante SEMESTRAL

ALIAMZAS DE

convenios con empresas de las mismas
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BSC

——
CARGO ASISTENTE ADMINISTRATIVO |NDMBRE: GUEILER ARCHILA
NOMEBRE INTENSION VALORES A RECOPILAR |PERIODICIDAD
uaoi MES
Medir |a capacidad de |a Corporacion ESSA para ACTIVOS OPERATIVOS MES
EVA (OP) 5en.erar\r.alll:>r = ingre.sus en :unfur!ﬂidad con las CK=F[[3part. de Pasivos“costo
satisfaccionde los |:I.|rentestJ a partirde recursos efectivo anualj+{3part. De
proplosy ajenos patrimeonio®su costo efectivo MES
anual)
‘Valorar |2 disposicien del aumento de valor del _ L .
RENTABILIDAD periodo sumado al FCL proeducido por el mismao, EVA=(Uop-{activos* ck) MES
TOTAL gue se genera dentro del mismo periodo para ver
el crecimiento integral de la Corporacicn. FCL MES
EBITDA= ventas netas-
Promover el buen manejo de los ingresos de las gastos de
operaciones de la Corporacion E5S4 a fin de produccion+costos de MES
MARGEN EBITDA evaluar |a capacidad de estas= para generar depreciacicn+costos de
ingresos amortizacion
INGRESOS OF MES
Dedicado a gestionar el equilibric adecuado COSTOS OP MES
EFICIENCIA entre el costo y el gasto operacional de la
QOPERACIONAL organizacian, pren:upéndn‘se por el manegjo INGEESOS OP MES
adecuado de los recursos a fin de acatar con la
i i indi UTILIDAD NETA DEL
RENTABILIDAD Lz |.nten|:|nn de EST:E indicador E.slmustrar cuanto MES
DE LOS obtiene de ganancia |la Corporacion ES5A por cada PERIODO
es0 que vende, ademas de suaportea la
INRGESOS pesaauevem P VENTAS MES
rentabilidad de la= operaciones
Indicar la evelucien perigdica de ingresos por la
INGRESOS OP | totalidad :Ielnss-f!nril:insdela Dr;anizal:i.:'}n.afin \NGRESOS TOTALES POR
*VENTAS de generar un registro pars hacerle seguimiento VENTAS DE SERVICIOS MES
CRUZADAS al papel de las ventas dentro del proceso
financiero de la Corporacion.
. L VENTAS PERIODO 1 ARO
Establecer comparaciones con la evolucion de las MES
COMPORTAMIEN | wentas en periodos iguales de afios diferentes LERO
TO DE VENTAS | para mirarque tanta inferencia tienen lasventas VENTAS PERIODO 1 AFIO
sobre el estado financiero de la Corporacidn ESSA UND MES
INDICADOR DE Estlr.narla I:Ep-EI:II:IHI:? dn.zla CDFF}E}I’EEIE}.I'IF-HFE de conformidad en servicio MES
cumplir con los requerimientos del servicio para
ACERTIVIDAD el cliente y su satisfaccion final. total de Servicios MES
# DE PARTICIPANTES
FRODUCTIVIDAD |  Evaluar la capacidad de atraer a sus clientes 3 TRIMESTRAL
. ESPERADOS POR EVENTO
DE EVENTOS BVentos recurrentes organizados por la
PROPIOS Corporacion ESSA # DE PARTICIPANTES POR TRIMESTRAL
F EVENTO
Recopilar toda queja, reclamo y/o sugerencia que
QUEIAS Y competa a los procesos de la Corporacion ESSA,
RECLA&MOS en lo concerniente a su proceder, con el finde # DE QUEIAS Y RECLAMOS MENSUAL
subsanar las falencias gue poses.
) . I(resultados individuales —
EVALUACION DE Evaluar E|J‘IIVE| del ESt.HdI} del ar.nblente I?EF}l:.}ral\,r de 1a muestra)
CONTROL otros parametros por intermedio del analisis de
numerc de personas de la
unos factores P SEMESTRAL

muestra




BSC

——— iy
CARGO AUKXILIAR ADMINISTRATIVO | NOMEBRE: MﬁﬁTHﬁfMﬁRlBEL
NOMEBRE INTENSION VALORES A RECOPILAR |PERIODICIDAD
INDICE DE ﬁ.n:llizard:m.alnerang:.}ballaierl:epl:ill}.nﬁ,rtelnh;rel  ciects de satistacic

ENCUESTA DEL e aceptacion que IE”??” re SHSEIEH BEE En SEMESTRAL
modo de operar ¥ los servicios en sique lesofrece |  (Ximpactos de factores)
CLIENTE L
la Corporacion ES5A.
QUEJAS ¥ MEdIrlEISI:I}-mplll:EII:II}I'IESrEfErEI‘ItESE|EI atencion # de quejas y reclamaos
del cliente en manera general para la . MEMNSLIAL
RECLAMOS - recibidos
Corporacion E55A
Medir Iz preferencia de los clientes para |a # senvicios contratados
A . . L . - . MEMSLIAL
RELACION utilizacign de laz instalaciones de |a Corporacion | mismo periodo afio uno
HISTORICA DE | parala realizacion de sus eventos, estimando la o
. . . . # senvicios contratados
EVENTOS satisfaccion del cliente con |a prestacion de este . B - MEMNSLIAL
. mismao FIEFIIIIEIIII ano Cero
zervicio.
NUEVOS Contabilizar y hacer seguimiento de |la captacion # nuevos Corporados MENSLIAL
de clientes que se va gestando durante este
CORPORADOS Proceso. # total Corporados MEMSLIAL
VARIABLE®% | :'E t;”"?' “"‘Iﬂb“z EI'“E'”::_:F;;:“”'””E' # nuevos Corporados MENSUAL
POBLACIONAL DE indica -nr.usva ores del afo . EE proyects
CORPORADOS este indicador de manera porcentual hasta # salientes Corporados MENSLIAL
cumplir con un 100%
NUEVOS Numero de nuevos combos inscritos para # de nuevas combos MENSUAL
COMBOS relacionar el registro de beneficiarios e ingresos _
asociados mes 3 mes. # combos activos MENSUAL
Contabilizar |a cantidad de ingresos registrados a
|EIEiI'I5tEI|EII:iDI'IE%I:|E persl::-.nasprrese?tadaspnr # de ingresos de
FRESENTADOS Corporados, a fin de medir lo atractive de las MEMSLIAL

instalaciones y variacion en la captacion de
clientes.

presentados
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— RESPONSABILIDADES DEL CARGO

CARGO AUXILIAR DE MANTENIMIENTO | NOMEBRE: RODRIGO
NOMERE INTENSION VALORES A RECOPILAR |PERIODICIDAD
Evaluar perigdicamente el dezempefiode las
COMFIABILIDAD maquinas y equipos que afecten |la normal #de averias maquina TRIMESTRAL
DE MACUINAS operatividad de los procesos o servicios de la
Corporacicn ES5A #de magquinas TRIMESTRAL

CUMPLIMIENTO L -
Aszegurary dar seguimiento al cumplimiento de
DE PLANES DE todas las disposiciones de mantenimiento para | # de actividades hechas |BIMESTRAR
MANTENIMIENT laz instalaciones y equipos de |la Corporacion #de actividades
o ESSA. planeadas BIMESTRAR
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