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Resumen Ejecutivo

Desde siempre la aplicacion de herramientas de gestion y control sobre la administra-
cion y conduccién de las ingtituciones del Estado han implicado una serie de paradig-
mas gue en la mayoria de los casos han impedido un eficiente control y por consiguiente
mejores resultados en la gestion y ejecucion de los servicios que estas brindan, en prin-
cipio sus sistemas de operacion (personal, presupuesto, economia, logistica, etc.) son
creados y tienen como fin dltimo el “control” y no asi el logro eficiente de los objetivos
institucionales, pese a que pueda afirmarse en la definicién de la misién de muchas de

esas instituciones.

La Universidad no es giena a ello y mas alin considerando su estructura organica como
institucion enfocada en la formacion de profesionales asi como en la investigacion de-
terminan un perfil de profesional que no necesariamente responde a lo requerido para

adminigtrar las diversas dependencias con las que se cuenta.

Es asi, que el presente trabgjo de Tesis propone que a través del uso y aplicacion de
herramientas de gestién como la Cadena de Valor y el Andlisis de Competitividad de
evallainterna y externamente de manera estratégica el “core business™ del CEPS, para
después mediante la aplicacion del Balanced Score Card y con aplicacion y soporte de
Tecnologia de Informacion, se logre una administracion, gestion y control eficiente del

mismo.

La propuesta anterior tiene como proposito final validar una forma de implementacion y
réplica de una gestion eficiente en las demés dependencias de la Universidad y demés

I nstituciones Publicas.

La Universidad Nacional de Ingenieria, es unainstitucion educativa la cual fue fundada
en 1876 por el ingeniero polaco Eduardo de Habich, con la denominacion de Escuela
Especia de Construcciones Civilesy de Minas del Peru, conocida tradicionalmente co-
mo Escuela de Ingenieros y convertida en universidad en 1955 en la UNIVERSIDAD
NACIONAL DE INGENIERIA (UNI). Hoy es el primer y principal centro de forma-

cion deingenieros, arquitectos y cientificos de nuestro Pais.

! Actividad principal o razén de ser del negocio



El surgimiento de la Escuela con las especialidades de ingenieria de minas e ingenieria

civil obedece, como se indica en su acta de creacion, a'"las necesidades del Pais'.

La UNI, reafirma su compromiso de contribuir a formar personas capaces de sentir,
valorar, interpretar y transformar el mundo de la existencia individual, asi como €l so-

cia colectivo.

Sus propositos formativos estan conciliados con la busgueda de la justicia socia y la
defensa de la libertad. La cultura cientifica y tecnolgica que la UNI propugna no pre-
tende legitimarse en si misma, tiene por finalidad satisfacer las necesidades basicas de
los pueblos del Perll. Es respetuosa de nuestra diversidad cultural y biolégica, y busca
asegurar a la sociedad, presente y futura, la permanencia de la riqueza renovable y de

las condiciones ambiental es requeridas para su supervivenciay desarrollo.

La Universidad Nacional de Ingenieria siendo un politécnico, es una comunidad univer-
sitaria abierta a conocimiento e ideas que se discuten y desarrollan en el mundo, sin
mas restriccion que su adscripcion a la defensa de los derechos humanos, la paz y el
bienestar.

En las actuales circunstancias del Pert y del Mundo, es necesario, estratégicamente,
reafirmar sus propésitos adecuando su accionar a los cambios profundos y retos de la
sociedad.

La Universidad tiene 3 objetivos fundamentales que estan contenidos en su rol como
institucion en la sociedad, a saber: Formacion, Investigacion y Proyeccion y Exten-

sién Social.



Executive Summary

The use of management and control tools on the administration and direction of Public
Institutions has always implied many paradigms, which in most cases did not permit an
efficient control and better results on the implementation and execution of their
services. For this reason, the operative systems (personnel, budget, economy, logistics,
etc.) of these institutions have been created to “control” processes or areas instead of
having the aim of achieving the institutional goals, despite being mentionned and

highlighted in the mission of these institutions.

The University cannot be separated of this concept, especially if we consider its
structure an institution dedicated to the education of both professionals and researchers,
with an academic profile that unfortunately is not the most appropriate to manage the

different offices and positions.

The previous proposal wants to validate and implementation method, and at the same
time multiply and efficient administration way in al the offices of the university and

public ingtitutions.

The “Universidad Nacional de Ingenieria” (National University of Engineering, Peru) is
an ingtitution founded in 1876 by the Polish engineer Eduardo de Habich, under the
name of “Escuela Especial de Construcciones Civiles y de Minas del Peru (Peruvian
School fo Civil Constructions and Mining), but normally known as the Engineers
School. Then, in 1955, it formally received the name of “Universidad Nacional de
Ingenieria— UNI”. Nowadays, this institution is the most important institution dedicated

to the education of engineers, architects and scientists of our country.

The UNI orients its activities towards the ideal of contributing to the academic
formation of people and professional capable to feel, valorate, analyze and transform the

world, both the individual form and the collective one.

The activities performed by the UNI are permanently oriented to the social justice and
defense of the liberty. The scientific and technological culture given by this university
does not want to consider itself as the only one, but to satisfy the basic needs of the
Peruvian people. We are very respectful of our cultural and biological diversity. We
want to ensure the permanency of the renewable resources and environmental
conditions totally necessary for the survival and development of our society, present and

future.



The UNI, as a multitechnical institution, is opened to the acquisition of knowledge and
ideas being created, developed and discussed worldwide, always without affecting the
defense of human rights, and world peace and welfare.

The current circumstances that affect our country and the whole world makes absolutely
necessary to make a change. We as a leader educative institution need to orient our
objectives to produce and develop deep changes that faces all challenges present in and
by the society.

Our university has three main objectives and goals, which are part of our functions as an
important element of the Peruvian society: Permanent education, research and influence
on the society.

-1V -



Indice

Capitulo 1. Andlisisy Diagnéstico del CEPS..........cccocovevievie v 7
1.1. Andlisisy diagnéstico del Centro de Extension y Proyeccion Social delaUNI... 7
0 R o= 1 Y03 USSR 8
00 2 T T o RSP 9
00 R 3V Lo SRR 9

1.2. Arbol de problemas — Diagndstico de problemas.............c.cceeeveveceeeeverceeeenenenn. 9
1.2.1 Intentos AnterioreS de SOIUCION..........ccveeieeiie e 10

1.3. AndliSiSFODA — CEPS UNI .....cccuiiii et 11
1.3.1 Matriz de EstrategiaS FODA .......cooo it 12

1.4. Conclusion al CapitulO .........ccceeeiiiiiiiecciec e 12
Capitulo 2. MarCO TEOMCO....cuuiiiieiieiie sttt siee st sttt sbe e st eesbeesreesneeens 13
2.1. Cadenade Valor como forma de crear alternativas estratégicas..............ceeune... 13
2.1.1 Cadena de Valor del Centro de Extension y Proyeccion Socidl. .................. 15

2.2. Competitividad del Centro de Extension y Proyeccion Social - Andlisis Bgjo el
esquemade |as 5 FUErzas de POIEN. .......cccoiuiiiieiie e 16
2.2.1 Elementos delaestructuradel CEPS............ccccoovieiiiie e 20

2.3. Calidad dE PrOCESDS. .. ...vveeiieiesiiieeiee e siee s ite sttt e s s e ssneesnee s 21
2.4. PlaneamientO ESrat@QiCO .......ccccueeiiuieeiieeciie e cteeeetee e s e et e e e s e e e e snee s 25
2.5. El Balanced SCOr@ Card..........cocveiiieiiieeeieie e ctee et see e sree st e e e s e e e snee s 29
2.5 1ViSIONY ESIAIEQIA ...c..viieeeiieiiie ettt 30

2.6. Objetivos e Indicadores ESrat@giCOS ........ooeeuererrierieiiesee e es e 31
2.7. Alineacion estratégicay planifiCaCion...........cccevuvecvenieiie s 32
2.8. Mapas estratégicos. relaciones Causa— EfectO .......cooceveveeciciecciec e, 33
2.8. 1 Mapa Estratégico del CEPS.........c.oooiiiiiieeeeee e 38

2.9. Perspectiva FiNANCIEIa.........ccuiieieiieie et 38
2.9.1 ODJEtiVOS ESIrAtBQICOS. ...cveereerieeieeiee sttt st ee e eesaeeneas 40
2.9.2 ObjetiVOS € INAICAOIES .......eeeiveeiiiiee e 43
2.10. Perspectivade CHENES. ........cccuiie et 46
2.10.1 ODJEtiVOS ESLIAEQICOS. .....cuveeveeiuieeieesieesieeseeestee e seesbeesree e sseeseesseesnes 47
2.10.2 Objetivos € INAICAOOIES .......cc.eeiiiiiieiie e 51
2.11. Perspectiva de ProCeS0S INTEIMOS ..........ueiiieieiiiieieesiee e 53
2.11.1 ObjetiVOS ESrat@QiCOS ......vveiveeiieeiieiiiesiesteesieesieeseeeseesseessessseesseesseesnns 56
2.11.2 Objetivos € INAICAHOIES .......cccocuvieeeiiee et 57
2.12. ConClusiON @l CAPITUIO .....coveeiiiieiieiie e 59
Capitulo 3. Sistema de indicadores de gestion (monitoreo y evaluacion) de las
alternativas estratégicas del CEPS con base en el Balanced Score Card................ 60
3.1. Modelo de evaluacion para el meoramiento de los servicios del CEPS con Base

LS I S TSR 60
3.2. INdicadores de MONITOrEO........c..eeicieeeciee ettt e e s 64



Capitulo 4. El valor de las herramientas de gestion evaluadas.............cccccerueneee 142
4.1. Forma, metodologia y estrategia de integracion e implementacion del modelo de

L2 Yz LU= oo SR 142
4.2. Los cambios en los tipos de gestion y gerencia empresarial y tecnoldgica que
implica dichaintegracion del modelo evaluaCion.............ccoceierieneeinneeieseeee 142
4.3. Definicion de la alternativa de gestion parael CEPS..........cccevveiiecieecieenienn, 143
4.4. Método y estrategia de implementacion del monitoreo ..........cccceevvevecveerivenienne 143
Capitulo 5. Conclusionesy recOmMendaCioNES..........c.covvereerieenieesensieesseeesseessessnees 144
LT IR 00 [ U Lo 1< 144
5.2. RECOMENUBCIONES.........viiiieiiiiitieie ettt nnee s 144
ANEXO 1 Andlisis de la Estructura del Centro de Extension y Proyeccién Social
................................................................................................................................. 145
O 0115070 (= 0 (=T 145
2V K Lo o PSPPSR 145
L3 VISION ettt 145
1.4. ObJEtiVO PIINCIPEL......ccvieeiiie e e e e e s 145
1.5. Obj€tiVOS ESPECITICOS. .....uveeiieiiiiiiieiiee et 145
1.6. OrganizaCion de 1a OfiCINA.........ccueieeririeie e 146
ANEXO 2 Situacion Actual del CEPS............oooiiiieece e 147
2.1 NIVEIES B ACIUACTON....... vt e e e e aans 147
2.2. Definicion delos eslabones del CEPS ... 149
ANEXO 3 Descripcion de la cadena de valor y cinco fuerzasde porter ............... 150

-VI -



Capitulo 1. Analisisy Diagnéstico del CEPS

1.1. Andlisisy diagnostico del Centro de Extension y Proyeccion Social de la UNI

La Proyeccién y Extension universitaria es una funcion basica de la Universidad Na-
cional de Ingenieria, que esta orientada a desarrollo, consolidacion y difusion del pa-
trimonio cultural, artistico y cientifico del Perd y del mundo en toda la comunidad na-

cional.

La proyeccién socia, como linea de accion de la Universidad, se presenta como un ser-
vicio profesional solidario prestado por la universidad como ingtitucién especialmente
calificada, donde el trabgjo de los estudiantes tiene lugar importante como servicio y
como medio de formacion de las personas. En la universidad peruana actual es funda-
mental acrecentar y promover donde sea necesario, la mas lUcida toma de conciencia
respecto de la universidad como institucién social nacida de la sociedad para el servicio
de la sociedad.

En la UNI la extensidon y proyeccion social se implementa o @ menos se ha tratado de
implementar sobre la base de tres objetivos claramente definidos (1) La extension cul-

tural (2) Cursosde capacitacion y (3) Produccion de bienesy servicios.

Lamentablemente y a pesar de |os diferentes procesos inmersos en |os anteriores niveles
de implementacion descritos, la funcion de Extension y Proyeccion social en la UNI se
ha desenvuelto en un estado de existencia mas bien implicito o débil, y en ocasiones
verbal o nominal, y es por ello que la Direccion del CEPS debe enfocar y orientar sus
esfuerzos a una nueva corriente de apertura, promocion, desenvolvimiento y toma de
concienciainstitucionalizada de las funciones y objetivos plasmados en el Estatuto de la
Universidad para ello deben existir las condiciones e instrumentos de gestion gerencial
necesarios para el logro de los objetivos que se plantean. Estas condiciones son en esa
medida las grandes responsables de que se haya avanzado muy poco en materia de Pro-
yeccion y Extension Cultural en la UNI, estas condiciones como se concluira son de

aplicacion précticay factible en el resto de dependencias dentro de la Universidad.

Cabe mencionar que un aspecto importante para e desempefio eficiente y eficaz del
CEPS es de carécter fisico, especificamente el local donde realiza sus servicios que en
Su momento ocasionaron inconvenientes tales como: el hacinamiento y tugurizacion

provocado por el uso de locales inadecuados y dispersos dentro del Campus de la



Universidad, aunado a ello se sumaba la precariedad de las instalaciones eléctricas y
servicios sanitarios, entre otros, que hacian imposible o muy dificil proyectar servicios
de carécter socia a la comunidad en general y que sobre todo distaban mucho de las
condiciones minimas establecidas en |os estandares de capacitacion y formacién técnica

y universitaria.

Aunado alo anterior la ausenciay la fata de aplicacion de un sistema de planeamiento
y control sobre la gestién del CEPS limita de manera importante que pueda evaluarse
los resultados e impacto de sus diversas actividades asi como |os resultados econémicos

gue ala postre son tan importantes parala Universidad.

Visto desde esa perspectiva € trabajo de Tesis estara enfocado en definir y proponer
una metodol ogia de planeamiento y control de gestion parala direccion del CEPS, es de
mencionar que el aspecto relacionado al local viene siendo solucionado con la Cons-
truccion de una infraestructura que responde a las necesidades y actividades propias de
su especialidad para este efecto la Direccion del CEPS desarroll6 'y presentd un proyec-

to de Inversion Pablica paratal fin.

Ambos aspectos Técnico y Fisico contribuiran de manera sustantiva e importante a lo-

grar que el objetivo socia de la Universidad de crear y transmitir conocimientos a nivel
superior, mediante sus tres funciones primarias: Docencia, Investigacion y Proyeccion
Social; ésta Ultima, entendida como el dialogo de la Institucién con el medio, es decir, la
academia puestaa servicio de la construccion del pais que todos anhelamos, se concrete
y que dada las actuales condiciones en las que se esta desarrollando no se lograriay en
ese escenario |os objetivos estratégicos y globales de la Universidad no se estarian cum-

pliendo de maneraintegra.

1.1.1 Objetivos

El objetivo genera es consolidar la excelencia y calidad en los servicios que el
CEPS ofrece a los usuarios ya sean en su calidad de prestacion de servicios como en
calidad de dacion por proyeccion social, de esa forma garantizar un funcionamiento

ordenado y un crecimiento sostenido alo largo de los afios venideros.



1.1.2 Vision
Ofrecer programas gue contribuyan al cumplimiento de la funcion de la Universidad, en
beneficio de la sociedad en general, a través de nuevas oportunidades de formacion y de

generacion de espacios para la renovacion de otras actividades académicas.

Mientras que la Vision de la Universidad es que es la institucién més tradicional de
educacion superior en el pais, caracteristicas esenciaes de ella son el humanismo, la
diversidad disciplinaria dentro de la ingenieria y la excelencia académica, una trilogia
gue es fundamento para la formulacién estratégica de un quehacer asentado en el respe-
to por el hombre, €l desarrollo de latoleranciaen lasideas y lajerarquizacion basada en
la calidad del trabajo académico.

Es una Universidad Nacional, ya que fue creada para servir al pais en la solucién de sus
grandes problemas en la realizacion de sus méas importantes proyectos, a través de con-
tribuciones desde la docencia, investigacion, creacion y extension. Es también una Uni-
versidad comprometida con el futuro, puesto que su trabajo no se restringe a corto pla-
zo ni se limita a los réditos materiales ni a los efectos inmediatos, sino que apunta hacia
el progreso del conocimiento, para € desarrollo integral del pais, con vision de largo

plazo.

1.1.3 Misi6n
Redlizar la proyeccion socia del quehacer de la Universidad Auténoma, a partir del
gjercicio de su funcién docente, investigativay de extension, con el fin de contribuir al

desarrollo personal e institucional, y al progreso socia y productivo de su pais.

Mientras que la mision de la Universidad es la generacion, cultivo, transmisién e inte-
gracion de las ciencias, técnicas y demas manifestaciones de la cultura, la que se realiza
a través de una accién orientada preferentemente hacia los problemas y necesidades
nacionales, con el proposito de contribuir a desarrollo integral de la Nacién y a la for-
macién de una ciudadania preparada, critica, con conciencia socia y responsabilidad

ética.

1.2. Arbol de problemas — Diagndstico de problemas
Las actuales condiciones relacionadas a la precariedad y limitadas condiciones para la
implementacion y oferta de servicios han existido lamentablemente desde siempre, es

decir, desde €l inicio mismo de |as actividades de la Oficina como tal, esto, debido a que



no existe ni existié un plan en e que se considere espacios, ambientes y locales adecua-
dos para los servicios que potencialmente el Centro de extension y proyeccién social
puede ofrecer, a principio dicha situacion no era de importancia y de atencion primor-
dial en los planes anuales de la Universidad, pero através de los afios y dada la amplia-
cion de sus servicios sobre todo en |os anteriormente mencionados, y dado el nimero de
la poblacion que se beneficia actualmente, han hecho insostenible y empeorado las con-
diciones de implementacion de los servicios. Actualmente el 100% de la poblacion que
hace uso de los servicios del CEPS se ve afectada por esta situacion de precariedad e

inadecuadas condiciones de capacitacion.

1.2.1 Intentos Anteriores de solucion

En la practica nunca se puso en gjecucion algun tipo de proyecto o actividad enfocados
en dar solucién a la situacion negativa que se plantea, la razon de ello, principa mente
debido a las diferentes coyunturas econdmicas, politicas y sociales que en las 2 Ultimas
décadas la Universidad Nacional de Ingenieria tuvo que afrontar, en primer término en
la década de los 80 la continua reduccion en la asignacion de recursos del tesoro que le
hubieran permitido establecer un plan de mejora’y ampliacion de los servicios conside-
rando en su implementacion la alternativa de la construccion de nuevos espacios y loca
les, posteriormente en la década del 90 la recomposicién del sistema universitario, pro-
picio que la Universidad promocione diferentes formas de generacion de recursos pro-
pios lo que motivo que el CEPS sea parte de esta actividad y que a la fecha representa
en total més del 60% del presupuesto anual de la Universidad, pese a esto, la direccion
de las diferentes gestiones no han propiciado una alternativa de solucién a la situacion
negativa planteada de precariedad y deficiencias descritas.

- 10-



1.3. Andlisis FODA - CEPS UNI
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1.3.1 Matriz de Estrategias FODA

ESTRATEGIA - FO

ESTRATEGIA - DO

El reconocimiento y prestigio de la UNI nos
facilita el poder redlizar convenios con
Instituciones educativas que busquen acreditarse
con la ensefianza en informatica, y asi conseguir
un aumento en la valoracion del cliente.

Mejorar la Cultura Organizacional, teniendo en
cuenta que el CEPS cuenta con personal joven de
facil adaptacion y para ello implementara el uso
de herramientas de gestion para mejorar la
productividad.

Disminuir la falta de capacitacién al personal,

manteniendo a  personal  continuamente
actualizado con las nuevas innovaciones
tecnol égicas.

Optimizar los procesos administrativos que

involucren la atencién de los usuarios utilizando
como herramienta de apoyo la Internet.

ESTRATEGIA - FA

ESTRATEGIA - DA

Aprovechar el maximo nivel de certificacién
interna bajo respaldo del Primer Vice-Rectorado
como caracteristica diferenciadora frente a la
competencia mas cercana a fin de alcanzar el
posicionamiento interno.

Aprovechar la infraestructura adecuada para
realizar eventos académicos continuos como
conferencias, seminarios, charlas a fin de
aumentar la difusion de software licenciados que
permita diferenciarnos frente a otros centros de
de computo y asi obtener la satisfaccion del
cliente.

Incrementar los recursos econémicos a fin de
solventar las diversas actividades culturales y
para ello es necesario implementar y actualizar
los equipos de computo.

Aumentar la inversion publicitaria a fin de
incrementar el nimero de alumnos matriculados
y disminuir la imagen negativa surgida a raiz de
la toma de la UNI y finalmente mejorar la
eficiencia financiera

1.4. Conclusion al Capitulo

Este capitulo permite determinar como internamente la institucién en este caso €l CEPS
frente a un entorno con determinadas caracteristicas deberia de fijar sus estrategias de
operacion dicho andlisis principalmente son: La cadena de valor y las 5 fuerzas de
Porter.
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Capitulo 2. Marco Tedrico

2.1. Cadena de Valor como forma de crear alter nativas estratégicas
Segun Michael Porter, la utilizacién de la cadena de valor permite descomponer a cual-
guier empresa o institucion en sus actividades estratégicas relevantes para comprender

el comportamiento de los costos y las fuentes de diferenciacion existente y potencial.

La cadena de valor muestra el valor total que genera la institucién mediante sus princi-
pales actividades de valor y de margen; las primeras, siendo fisicas y/o tecnoldgicas,
constituyen la base de la misma para crear un producto valioso para sus clientes. El
margen es la diferencia entre el valor total y el costo conjunto del desempefio de las
actividades de valor.

Las actividades de valor se pueden dividir en dos grandes grupos. actividades primarias

y actividades de apoyo, tal como se puede apreciar en lallustracion 1

llustracion 1

° Infraestructura de la empresa \

©

8 o Administracién de recursos humanos \ Z

T 2 >

s 2 . %

S © Desarrollo de tecnologia >

©

< Compras \

Lﬁg;;'g? ) Logistica Mercadotecnia Servici &
nacia Operaciones hamg el y Ventas ervicio S
interior exterior 2
—_ _
N

Actividades Primarias

Las actividades primarias son las implicadas en la creacion del producto o servicio, ven-
ta, transferencia a comprador y su posterior asistencia. Dentro de las actividades de
apoyo tenemos recursos humanos, desarrollo tecnologico y otras funciones que susten-

tan las actividades primarias y se apoyan entre si.

La identificacion de las actividades de valor requiere el aisamiento de las actividades
gue son tecnoldgicay estratégicamente diferentes. Existen cinco categorias genéricas de
actividades primarias.
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e Logistica interna: Actividades asociadas con la recepcién, almacengje y entrega
de insumos del producto, manejo de materiales, control de inventariosy almace-

namiento.

e Operaciones. Actividades asociadas con la transformacion de insumos para ela
borar productos finales, incluyendo empaque, mantenimiento y operaciones de

instalacion.

e Logistica externa: Actividades asociadas con la recepcién, almacenamiento y

distribucién fisica del producto alos compradores.

e Mercadotecniay Ventas: Actividades asociadas a la venta y su induccion, como

publicidad, promocion, fuerza de ventas, etc.
e Servicio: Actividades para realzar y mantener el valor del producto.
L as actividades de apoyo pueden dividirse en cuatro categorias genéricas.

e Infraestructura de la empresa: Incluye actividades como las de administracion
general, planeamiento, finanzas, contabilidad, etc., que apoyan la cadena com-

pletay no las actividades individuales.

e Administracion de recursos humanos: Consiste en actividades de busgueda, con-

tratacion, entrenamiento, desarrollo profesional y compensaciones laborales.

e Desarrollo de tecnologia: Consiste en un rango de actividades que puede ser

agrupado de manera general en esfuerzos por mejorar el producto y el proceso.

e Compras: Serefiere alafuncién de comprar |os insumos a emplear en la cadena

de valor de lainstitucion.

A continuacion se muestra la Cadena de Valor del CEPS, paralo cual y siguiendo la

definicién de la misma se ha procedido a descomponer cada una de las actividades pri-
marias y secundarias en funcion a su aporte para la generacion de valor econdmico, esta
forma de descomposicion se propone dado que Michael Porter no precisa la forma o

manera de asignar un valor e importancia a cada de | as actividades, esto se podrialograr
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facilmente a través de un andlisis subjetivo y de experiencia pero muchas veces esta

técnica es cuestionada por la ausencia de una base objetiva.

Como se menciond € trabajo de Tesis propone descomponer |as actividades primarias y
secundarias en funcién al impacto de la inversién de cada actividad del CEPS ya sea
esta primaria o secundaria que tiene en la rentabilidad final del CEPS, €l tamafio de la
inversion lo define la estrategia de gestion que se plantea, la cantidad y calidad de recur-
sos fisicos y humanos con los cuales se trabgja, etc. Esto determina que € modelo de
evaluacion econdémica que se desarrolle para cualquier “negocio” o en este caso depen-
dencia debe ser €l fiel reflgo de lo planteado en el andlisis estratégico y plan de nego-
cios dicho en un modelo financiero.

2.1.1 Cadena de Valor del Centro de Extensién y Proyeccion Social.

Para la cuantificacion de cada actividad se ha utilizado un modelo de evaluacion eco-
némica de las operaciones del CEPS en condiciones apropiadas, esto se realiza dado que
es razonable que cualquier actividad empresarial o de servicios se debe realizar con un

minimo de condiciones apropiadas y de competencia.

El modelo de evaluacion se puede apreciar en el ANEXO 3 la determinacion y cuantifi-
cacion de la importancia relativa de cada actividad primaria y secundaria del CEPS se
ha calculado en funcion al tamafio de inversion para cada una de las actividades y su

impacto en la generacion de rentabilidad.

llustracion 2. Cadena de Valor del CEPS
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INFRAESTRUCTURA

Administracion de recursos
humanos

Desarralie de tecnologia \
Compras )
Legistica |nneraciones| Logistica Mercadotecnia y Servicio
hacia el hacia el ventas
interior exterior
Ilustracién 3. Cadena de Valor Cuantificada (CEPS)
Infraestructura 25.30% \
Administracién de recursos humanos 21.51%
Desarrollo de tecnologia No se ha manifestado
Compras 9.36% \ 10.58%
17.10% 18.72% 8.00%
Logistica Logistica .
hacia el Operaciones hacia el Mercadotecniay Servicio
L . ventas
interior exterior

El modelo de evaluacion econdmica determina que las actividades del CEPS son renta-
bles en el tiempo definiendo como las més importantes en relacion a las actividades

primarias las de M ercadotecnia y Ventas asi como Servicio, esto se interpreta en el

enfasis que la Direccion del CEPS debe dar a aspecto de publicidad de los servicios asi
como calidad en la atencion a los usuarios del CEPS. Lo anterior se soporta en la nece-
sidad de contar con una infraestructura apropiaday un staff de docentes de primer nivel.
Lo anterior se reflgja en la participacion relativa que tiene tanto la infraestructura como
la administracion de recursos humanos en logro del 10.58% de rentabilidad del CEPS.

2.2. Competitividad del Centro de Extension y Proyeccion Social - Analisis Bajo el
esquema de las 5 Fuer zas de Porter.

Complementando ala Cadena de Valor el “andlisis de la competitividad de la Industria”

permite tener mayor consistencia a momento de definir estrategias de accion y gestion

- 16-



de cuaquier empresa 0 negocio. Dicho andlisis permite a los tomadores de decisiéon
confrontar desde otro punto de vista las oportunidades y debilidades del negocio que se
administra. A continuacion se describe cada uno de los aspectos considerados para €
analisis de competitividad del CEPS.

Riesgos de la Competencia

El grado del riesgo de entrada de nuevos competidores en una industria depende de las
barreras presentes y de la reaccion de los competidores existentes, que el nuevo partici-

pante puede esperar.

Las empresas nuevas que decidan su inclusion en el sector de la empresa deberan de

superar 6 origenes de barreras contra su entrada al mercado:

e Economias de escala: Evitan la competencia, obligando a quien decida ingresar a
competir a gran escala 0 aceptar una desventgja en costos. Tiene mayor inciden-

ciaen las actividades de produccion, mercadotecnia, investigacion y servicios.

» Diferenciacion de producto: La identificacion hacia una marca determinada crea
una barrera a obligar alos nuevos participantes ainvertir importantes sumas de
dinero para superar lalealtad de los clientes. Se debe de dar énfasis por lo tanto,
a aquellos instrumentos y estrategias que permitan lograr laidentificacion de los

clientes con los nuevos productos de |os nuevos competidores.

* Requerimientos de capital: Esta barrera es relevante sobre todo en aquellas in-
dustrias cuya necesidad de contar con importantes recursos financieros, dada la
naturaleza de sus actividades, como son: gastos en infraestructura, inventarios,

créditos aclientes, publicidad y distribucién.

» Desventgas en costos independientemente del tamario: Esto se deriva de la cur-
va de aprendizgje, tecnologia patentada, acceso a mejores fuentes de materia

prima, subsidios, ubicacién geografica, etc.

e Acceso alos canales de distribucién: Los nuevos ingresantes deben de asegurar
la distribucion de su producto a través de los distintos canales de distribucion
pudiendo estos estar limitados o estar controlados, por |o que en el peor de los

casos debera de crear sus propios canales de distribucion.
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e Politica gubernamental: El gobierno tiene la capacidad de evitar o limitar la
competencia en determinadas industrias a través de las regulaciones y leyes se-

gun €l grado de importancia e interés concebido hacia cada industria.

También deben tomarse en cuenta las condiciones cambiantes, tanto de tecnologia como

de uso de los productos.
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Proveedoresy Compradores

Se considera relevante el andlisis de los proveedores y/o compradores sobre todo si es-
tos son poderosos, es decir, que pueden gercer su poder de negociacion con |os partici-
pantes en laindustria. El poder de cada uno de €ellos depende de las caracteristicas de la
situacién del mercado y de la importancia relativa de sus ventas 0 compras a la indus-

tria

Un grupo proveedor es importante si esta dominado por pocas empresas, por 1o que esta
mas concentrado que la industria que atiende. Su producto es tnico o a menos diferen-
ciado o0 se han establecido costos fluctuantes. La industria que atiende no es un cliente

importante.

Un grupo comprador es importante si esta concentrado en compras de gran volumen,
con sus preferencias que pueden gjercer presion sobre la empresa o sobre la industria,
requiriendo precios més bajos, determinando los niveles de calidad, requerir servicio
mas eficiente, etc. De esta manera, si los compradores de la industria concentran sus
compras, si los productos son poco diferenciados, s son componentes de equipos mas
complgos, s el producto no es muy importante para la calidad de los productos de los
compradores, no le ahorra dinero o los compradores tienen la posibilidad de fabricarlo.

Le dardmasimportanciay poder a  grupo de compradores frente alaindustria.

La decision tanto de los compradores sobre a quién comprarle como de los vendedores
de a quién vender es una decision estratégica que en el largo plazo mejora la posicion
competitiva de las empresas. Ello es posible encontrando proveedores y compradores

gue tengan el menor poder posible para gjercer influencia adversa sobre la empresa.
Riesgo de productos sustitutos

El poder de los productos sustitutos radica basicamente en que establecen un nivel
maximo de precios para los productos de laindustria, pues a menos que puedan diferen-
ciarlos los compradores, preferirdn comprar el sustituto. Los productos sustitutos que
deben ser mas tomados en cuenta en € andlisis del entorno, son los que provengan de
industrias de alta rentabilidad y aquellos que mejoran el valor en retribucién por €l dine-

ro invertido en ellos mismos.
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Intensidad delarivalidad

Larivalidad esta determinada por el nimero de competidores en la industria, su tamafio
y poder, si el crecimiento de la industria es lento, si sus productos son poco diferencia-
dos o carece de costos fluctuantes, los costos fijos son atos o los productos son perece-
deros, lo cua genera unafuerte tentacion por reducir 1os precios, si las barreras contrala
salida son altas, etc. En resumen, cualquier caracteristica de la industria que tienda a
modificar el equilibrio entre oferta y demanda, tendra como uno de sus resultados €

incremento de larivalidad entre empresas.

Luego de evaluar las 5 fuerzas antes descritas, se podran identificar las fortalezas y de-
bilidades, pudiendo ver las posibilidades para |la empresa de posicionarla, influir en la
industria o adelantarse a los cambios del mercado, todo lo cua redundard en mayores

niveles de ingresos y una segura permanencia en el mercado.

2.2.1 Elementos de la estructura del CEPS
A continuacién se muestra el andlisis de competitividad del CEPS |os aspectos especifi-
cos para cada unos de los sectores evaluados y considerados se especifican en el si-

guiente cuadro:
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Ilustracién 4 Analisis de competitividad del CEPS

Barreras de entrada
Determinantes de la rivalidad

. Economia de mediana escala Crecimi el
. Diferencias patentadas en servicios - recimiento del sector
* Identidad depmarca PARTICIPANTES . Costos fijos relativamente altos
#  Costos fluctuantes principalmente de los NUEVOS *  Capacidad de oferta excesiva intermitente
recursos humanos - Diferencias en productos

*  Necesidad de capital . Identidad de marca
®  Acceso a la distribucién - Costos fluctuantes (Inversiones y operacion)
#  Ventajas absolutas en costos Riesgos de participantes . Diversidad de competidores

- Curva de aprendizaje de patentes nuevos *  Intereses corporativos

- Acceso a los insumos necesarios

- Disefio de productos de bajo costo

patentado
#+  Politica gubernamental \
Poder de negociacion de los SECTOR COMPETITIVO Poder de negociacios de los

proveedores usuarios (compradores)

PROVEEDORES » USUARIOS

N

Intensidad de la rivalidad

Determinantes del poder del proveedor Determinantes del poder de - )
. N Sensibilidad de los precios
Riesgos de los usuarios
* Diferenciacion de equipos e insumos Susti
ustitutos : : s
# Costos fluctuantes de proveedores y Apalancamiento de la ¢ ]I?i 1fe:ilnc$a§ de servicios
empresas en el sector negociacién . en ‘_ A e‘“ll‘a;:s/
* Concentracion de proveedores * Concentracion del mpacto en call
* Importancia del volumen para el comprador contra desempefio .
d - * Utilidades del usuario de
proveedor concentracion de la empresa alor subjeti
ln}pacto Qe .los insumos en el costo o en la ®  (Costos fluctuantes. . IV"“:TSUOK:ZOH decisic
diferenciaciéon ) del servicios ¢ Informacion del comprador ?0'111(;\’1[) T S ‘115‘1‘_H
relativamente inexistente. Y ®  No existe sustitucion de Inal de tomar €l servicio
Riesgo de integracion directa relativo al servicios
riesgo de integracién inversa por las SUSTITUTOS * Expectativa de superacion

empresas en el sector muy bajo.

Determinantes de riesgo en la sustitucion

*  Se ha definido que la sustitucion del
servicio estaria basicamente
supeditada al autoaprndizaje de los
mismos usuarios y/o proveida de
manera subsidiada por instituciones
del Estado y de cooperacion social

®  Propension del comprador al sustituto

2.3. Calidad de procesos
El concepto de calidad ha sido expresado por una gran diversidad de autores. En un

primer lugar se presenta algo mas que una definicién de calidad, un pensamiento de

Juan José Larios Gutierrez;

“En su pensamiento, calidad es,

tener aspiraciones;

hacer |o que se debe hacer;

hacer |as cosas mas inteligentemente;

tomar datos que serviran de guia paramejorar;
analizar los datos,

llegar a conclusiones,

y seguir adelantando.

En pocas palabras, se trata de

vivir humanamente.” (Larios, 1989: xii).
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Tomando como base esa definicion, se construye toda una filosofia de vida, la cual es
asimilada de formas diferentes por las personasy las personas en las empresas. Cuando
ésta filosofia se hace presente en las empresas, |0 hace como un conjunto de normas, 1o
gue conlleva a la normalizacién, que no es otra cosa que “[...] toda actividad que aporta
soluciones para aplicaciones repetitivas que se desarrollan, fundamentalmente, en el
ambito de la ciencia, la tecnologia y la economia, con € fin de conseguir una ordena-

cion éptima en un determinado contexto” (Senlle y Stoll, 1994: 27).

Junto con esa definicién se puede entonces apreciar también la filosofia de W. Edwards
Deming en su busqueda del mejoramiento continuo, que Mary Walton (Walton, 1988)
describe a través de los Catorce Puntos, las Siete Enfermedades Mortales y Algunos
Obstaculos:

L os Cator ce Puntos
1. Ser constante en €l proposito de mejorar |os productosy |os servicios.
2. Adoptar la nueva filosofia.
3. No depender més de lainspeccion masiva

4. Acabar con la préactica de adjudicar contratos de compra basados exclusivamente

en €l precio.
5. Megorar continuamente y por siempre el sistema de producciény de servicio.
6. Ingtituir la capacitacion en el trabgjo.
7. Ingtituir el liderazgo.
8. Desterrar €l temor.
9. Derribar las barreras que haya entre areas de staff.
10. Eliminar los slogans, las exhortacionesy |as metas para la fuerza laboral.

11. Eliminar las cuotas numéricas.
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12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un tra-

baj o bien hecho.

13. Establecer un vigoroso programa de educacion y de entrenamiento.

14. Tomar medidas paralograr |a transformacion.

Las Siete Enfermedades M ortales:

1

2.

Falta de constancia de propdsito.

Enfasis en las utilidades a corto plazo.

Evaluacion del desempefio.

Lamovilidad de la gerencia.

Manejar una compariia basandose Unicamente en cifras visibles.
Costos médicos excesivos.

Costos excesivos de garantia fomentados por abogados que trabajan sobre una

base de honorarios en caso de imprevistos.

Algunos Obstaculos

1

2.

3.

Desatender la planificacion alargo plazo.
Confiar en latecnologia para solucionar |os problemas.

Buscar g emplos para seguir en vez de solucionar los problemas, entre otros.

Con las expresiones que anteceden se puede arribar finalmente a la definicion de control

de procesos, gue no es otra cosa que € aseguramiento de la calidad en los diferentes

procesos. Entendiendo que un proceso es un conjunto de causas que producen un resul -

tado determinado, no solo se refiere el proceso a la parte productiva o especifica de fa-

bricacién, sino todo lo que esta ligado a €, partiendo de la gestion, el aprovisionamien-

to, €l servicio, entre otros.
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Tomando como referencia algunas definiciones de Kaoru Ishikawa (Ishikawa, 1989),

control es:
e Mantener un proceso en su estado presente.
e Hacer comparaciones con estandares de control.
e Buscar y eliminar las causas de las anomalias.

En un intento de proponer una definicion que redina proporcionalmente las opiniones
recogidas de los autores mencionados, se puede decir que calidad de los procesos es la
consecuencia de las actividades relacionadas con la busgueda de un fin, lamismaque ha
sido alcanzada a satisfaccion de o establecido en normas vigentes referidas a la mejor

préctica actual.

La implementacion de normas para el aseguramiento de la calidad de |os procesos obe-
decen al alto costo que significa la no calidad, que “[...] esta orientado a evaluar las
condiciones en que se encuentran las empresas respecto a la aplicacion de estos costos y
el impacto positivo en la reduccion de los costos para hacerlas més competitivas a nivel
internacional” (Ledn y Obando, 1994: 57). Los costos de no calidad permiten identifi-
car, seguir y cuantificar cada uno de los rubros que afecta a un producto o servicio que
no cumple con los estandares establecidos por normas nacionales, internacionales o

aguellos pardmetros gue sean exigidos por los consumidores.

En el enfoque de la proyeccion de la calidad de los procesos en el tiempo, se puede
también nombrar la aplicacion de las cadenas de Markov como un medio alterno de
proyectar indicadores de calidad en el tiempo (Orrego, 1996: 7). Mediante ese modelo
es posible describir y analizar los cambios hechos mediante medidas alternas que refle-
jen hacia el futuro, indices de satisfacciéon o insatisfacciéon del cliente o consumidor a

través de las respuestas del mercado.

Existen ademés de lo anterior un sin nimero de teorias enfocadas en el aspecto de cali-
dad en el servicio de los clientes y usuarios de los productos y “servicios” que producen
las empresas, en este caso |0 anterior debe ser utilizado como una referencia que permi-
ta establecer estrategias que permitan consolidar y ampliar la demanda actual por los

servicios del CEPS, dada la naturaleza y objetivo de la presente Tesis o es materia
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importante de la misma profundizar sobre € tema, pero se deja constancia de laimpor-

tancia de este aspecto al momento de definir el plan y estrategia de negocios.

2.4. Planeamiento estratégico
De acuerdo con lo enunciado por George Steiner (Flores y Byers, 2000), se puede des-

cribir la planificacion estratégica desde cuatro perspectivas:

La primera de €ellas responde a concepto tradicional de planificacién, que lo asocia

principamente con decisiones futuras y genera actitudes de retraso o espera en la toma
de decisiones. Steiner redefine la planificacion segun los efectos futuros de las actuales
decisiones gerenciales. De acuerdo a ello se considera € proceso de planificacién como

una actividad necesariamente previa a latoma de decisiones.

"Ademés, la planificacion ayuda a los gerentes a identificar las decisiones importantes
gue deben adoptarse en un futuro cercano y que de otro modo podian dejarse de lado

hasta que la situacion se transforme en unacrisis' (Floresy Byers, 2000: 1).

La segunda perspectiva enfoca la planificacion como un proceso. En la mayoria de ca-

sos, la planificacion era una tarea asignada a un grupo de empleados preparados espe-
ciamente para éstas tareas, pero no necesariamente con experiencia en el desarrollo de
las actividades propias del negocio ni con € suficiente poder de decision para imple-
mentar sus propuestas, ocurriendo con mucha frecuencia que la gerencia de linea adopte
decisiones de acuerdo a su criterio y experiencia sin considerar 1o elaborado por el equi-

po de planificacion.

Al concebir la planificacion como un proceso, son los gerentes de linea los necesaria-
mente involucrados en € proceso de planificacion desde € inicio, consiguiendo que la
percepcion, conceptos y principalmente la experiencia de aguellos encargados de tomar
decisiones, queden plasmadas en el documente final, asegurando ademés la implemen-

tacion y adopcion de las medidas propuestas.

La tercera perspectiva presenta a la planificacién como un sistema. De acuerdo a €llo,

las actividades de planificacion deben estar definidas y estructuradas y ser parte de las
actividades cotidianas de administracion de la organizacion. "Las compafias que care-

cen de sistemas de planificacion emprenden con demasiada frecuencia actividades de
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planificacion que fracasan debido a laresistencia a cambio, alafalta de seguimiento y

alaausencia de mecanismos establecidos' (Floresy Byers, 2000: 1).

La cuarta perspectiva concibe la planificacion como parte de la cultura organizacional.

Esto Ultimo esta relacionado con la necesidad de que todos |os sistemas y procesos estén
orientados hacia la préactica de la planificacion y el comportamiento estratégico. Esta
caracteristica permitira a la organizacion estar atenta continuamente a los cambios del

entorno, con mayor oportunidad de detectarlos, preverlos y tomar mejores decisiones.

Tomando en cuenta la orientacion estratégica a los mercados, se cita a Kotler, quien
sefiala que “la planeacion estratégica es el proceso administrativo de desarrollar y man-
tener una relacién viable entre los objetivos y recursos de la organizacién y las oportu-
nidades cambiantes del mercado. El objetivo de la planeacion estratégica es modelar y
remodelar los negocios y productos de la empresa, de manera que se combinen para
producir un desarrollo y utilidades satisfactorios” (Kotler, 1993: 38). A través del pla-

neamiento, el resultado final esperado es |a satisfaccion de |os grupos de interés.

Todo planeamiento estratégico sigue un proceso, €l mismo que esta compuesto por:

e Planeacion, que comprende la planeacién corporativa, divisional, de negocios y

de produccion.
e Implementacion, através de la organizacion.

e Control, con medicion de resultados, diagnostico de esos resultados y acciones

correctivas.

Segun Fred R. David, el planeamiento estratégico nace de una Vision del Negocio, la
misma que es transmitida o hecha tangible a través de la declaracion de la Mision. Una
vez que ella esta definida y entendida, la empresa actual o potencial es analizada tanto
en €l ambito interno como externo, determinando las fortalezas y debilidades en lo in-

terno, asi como las oportunidades y riesgos en lo externo (David, 1997).

Mediante el contraste de esos cuatro factores de influencia son establecidos |os objeti-
vos a largo plazo, a fin de que se generen, evallien y seleccionen estrategias a seguir.
Todas ellas llevaran ala empresa a establecer politicas y objetivos anuales, de forma tal

gue se puedan asignar los recursos necesarios para su implementacion. Finalmente, se
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mediran y evaluaran los resultados, para que de ser necesario, se tomen las acciones

correctivas.

L as estrategias que se generen de los objetivos a largo plazo pueden ser resumidas de la

siguiente manera (David, 1997):

a

Estrategias de Integracion: Conocidas como de integracion vertical, consideran inte-
grarse hacia delante, hacia atras u horizontalmente, dependiendo del grado de cober-

tura gue se desee alcanzar.

Estrategias Intensivas: Tienden a mejorar la posicién competitiva de la empresa con
los productos existentes. Ellas pueden ser de penetracion en el mercado, desarrollo

del mercado o desarrollo del producto.

Estrategias de Diversificacion: Dirigidas a la cobertura de una gama de productos
alternos sobre la base del mismo producto. Estas estrategias pueden ser de diversifi-
cacion concéntrica, de diversificacion horizontal o de diversificacion en conglome-
rado, todas ellas referidas a agregar productos o servicios nuevos relacionados o no

rel acionados.
Estrategias Defensivas. Repartiendo o disminuyendo el riesgo, se pueden encontrar
estrategias como de empresa en participacion, encogimiento, desinversion o liquida-

cion.

Es preciso aplicar ciertos criterios para evaluar |as estrategias que sean planteadas.

Rumelt (1980) propone los siguientes criterios:

Consistencia: La estrategia no debe contener metas y politicas inconsistentes.

Consonancia: Los estrategas deben analizar series de tendencias y sus respectivas
iteraciones.

Factibilidad: Sin tender a explotar mucho |os recursos existentes ni creando proble-
mas insolubles.

Ventaja: Una estrategia debe estar orientada a la creacidn de ventajas competitivas.

Finalmente se citaa Tracey y Wieserma (1995), quienes proponen la opcion del triunfa-

dor, que viene a ser la definicidn del model o operativo escogido como fuente de ventgja

competitiva luego de su planeamiento estratégico. A continuacién se presenta un cuadro

gue resume las opciones de |os autores.
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M odelo Oper ativo

Excelencia Opera-

Liderazgo en

Intimidad con los

Procesos operativos

tiva Producto clientes
Obsesion por los pro-
Procesos integrales|Inversion, desarro-|cesos centrales para

de suministro. Mi-
nimos costos y tro-
piezos.

llo de producto y
explotacion del
mercado.

desarrollo de solucio-
nes, gestion de resul-
tados y mango de
relaciones.

Estructura de nego-
cios

Operaciones estan-
darizadas y simplifi-
cadas. Control estre-
cho y planificacion
centralizada.

Flexible, ad hoc,
cambiante, permite
acomodarse a ini-
ciativas y cambios
de direccion.

Toma de decisiones
por empleados cerca
a cliente.

Sistemas gerenciales

Generar transaccio-
nes integradas, con-
fiables y &giles, con
garantia en el cum-
plimiento de nor-
mas.

Orientado a los
resultados. Premia
éxitos de nuevos
productos, no cas-
tigan experimenta-
cion.

Crear resultados para
los clientes cuidado-
samente  selecciona-
dosy cultivados.

Cultura

Aborrece el desper-
dicio y premia la
eficiencia

Estimula creativi-
dad, imaginacion
individual, pensa
miento que se sae
de los parametros,
mente que forja el
futuro.

Soluciones  especifi-
cas, que prosperen
por relaciones pro-
fundas y duraderas
con los clientes.

Fuente: Tracey y Wieserma, 1995.
Elaboracion propia.

Dado lo anterior frente y en funcién a las diferentes opciones y metodol ogias planteadas

para definir un Plan Estratégico, a continuacion se presenta en funcion al cuadro ante-

rior las condiciones a tener en cuenta a momento de definir el Plan Estratégico del

CEPS.

Ilustracion 5 Consider aciones para la definicion del Plan estratégico del CEPS:

M odelo Oper ativo Excelenc_:ia Opera-| Liderazgoen Intimiqlad con los
tiva Producto clientes
Procesos operativos NO S NO
Estructura de negocios NO Sl Sl
Sistemas gerenciales NO Sl S
Cultura NO S Sl

Como se puede apreciar la naturaleza de las actividades del CEPS precisan de conside-

rar al momento de definir el Plan Estratégico y por lo tanto, las diferentes estrategias

parallevar adelante sus operaciones un esquema de Liderazgo en Producto y asi bajo las
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distintas perspectivas de planeacion enfocar acciones y controles que permitan alcanzar

las diferentes opciones estratégicas que se mencionan en el cuadro anterior.

2.5. El Balanced Score Card
Dicha herramienta se fundamenta y elabora -tradicionalmente- en torno a cuatro pers-

pectivas fundamentales.

Esta herramienta-metodol ogia-enfoque se basa en la configuracion de un mapa estraté-

gico gobernado por las relaciones CAUSA-EFECTO. Lo importante es que ninguna
perspectiva funciona de forma independiente, sino que se puede tomar lainiciativa ac-
tuando en cualquiera de ellas. En términos generales y a grandes rasgos, €l primer paso

seria la definicion de los objetivos FINANCIERQOS, es decir para alcanzar la Vision,

se debe indicar que estos objetivos constituirian el efecto de la forma de actuar con los
CLIENTESY asu vez, € logro de sendos objetivos dependera necesariamente de como
se haya programado y planificado los PROCESOS INTERNOS. Por Ultimo, el BSC
plantea que €l logro unificado de todos estos objetivos pasa -l6gicamente- por una
FORMACION-APRENDIZAJE y CRECIMIENTO continuos, siendo uno de los

pilares basicos de esta metodol ogia.

En definitiva, se esta hablando de un Sistema de gestion estratégica, méas aun "de Im-
plantacion estratégica Gtil parala gestion de la propia estrategia. Como sefialan Kaplan
y Norton, las empresas innovadoras est4n empleando el enfoque de medicién del CMI?

para desarrollar procesos de gestion decisivos:

e Traduccion y/o transformacion de lavision y la estrategia.

e Comunicacion y vinculacion con los objetivos e indicadores estratégicos.

e Planificacion, establecimiento de objetivos y alineacion de las iniciativas estra-
tégicas.

» Aumento del feedback y de laformacién estratégica

Como se puede apreciar el Balanced Score Card o Cuadro de Mando Integral permite

unificar los criterios considerados en la Cadena de Valor y en el Andlisis de Competiti-
vidad a una metodol ogia que permite definir indicadores sobre |a base de las definicio-

nesy estrategias definidas en los planes estratégicos y de negocios.

2 Cuadro de Mando Integral
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2.5.1Vision y Estrategia

En la Sociedad de la informacidn en la que estamos inmersos se ha configurado un en-
torno especial, en el que toda empresa se debe desenvolver. Por ggemplo, la Tecnologia
se ha erigido en un Factor competitivo de primer orden, hasta tal punto gque -sobre todo
las empresas de servicios- |as unidades de negocio que no se hayan adaptado a esta nue-
va era deberan hacer un esfuerzo mayusculo por mantener aquellas capacidades criticas
que, al menos, les permitiran mantener este nuevo ritmo exigido por el mercado y el
propio entorno, € CEPS no es la excepcion y por lo tanto debe enfocarse en desarrollar

dicho factor.

No cabe la menor duda de que el entorno se esta transformando, esto se puede observar

entre otros aspectos porque:

e Los productos y servicios dirigidos hacia € cliente son "a medida“, es decir, las
preferencias del cliente son primordiales dentro del proceso productivo empresarial,
en el caso del CEPS los servicios de capacitacion ademas de cumplir con la expecta-
tiva de aprendizaje afiade un componente de prestigio tras la institucién que otorga

|a certificacion.

e Lallamada globalizacion se ha de combinar con un marketing local necesario, es
decir, se debe ser eficiente, pues ya no solo se compite con las otras universidades
locales (PUCP, UPC, San Martin, UNMSM, entre otras asi como institutos) sino

también con Universidades de la region latinoamericana.

e Lameora continua se esta convirtiendo en un término no académico sino préctico
en todas sus dimensiones. No cabe duda de que la vida del producto o servicio hoy
dia es més corta, sobre todo en & sector tecnol égico, especificamente los servicios
del CEPS deben de cuidar dicho aspecto més aln sabiendo que depende en gran
medida del desarrollo de nuevas herramientas de software.

e El Capital humano esta tomando la dimensién estratégica necesaria para que aporte
valor alaempresa o ingtitucion, es asi que la capacidad del CEPS en la formacion y
capacitacion de sus usuarios se ve fortalecida por €l grado de preparacion de sus do-

centes no solo en el aspecto técnico sino también pedagdgico.
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e Los procesos cada vez estan mas consolidados e integrados, buscandose la maxi-
ma calidad y eficiencia, en el caso del CEPS los canales de difusion de los servicios

son por naturaleza directos al usuario.

e Los proveedores estan cada vez més integrados en la cadena de produccion, ya

sean estos bienes o servicios.
e Todo esto constituye un pilar basico de lo que se llama Business | ntelligence.

Tal como apuntan Kaplan y Norton, el proceso de configuracion del BSC se inicia
cuando la Direccion inicia el proceso de traduccion de la estrategia de su unidad de ne-
gocio en unos objetivos estratégicos concretos, de forma que se pueden identificar sus
inductores criticos. Es de anotar y resaltar que dicha “traduccion” se propone sea reali-
zada a través de la aplicacion del andlisis de la Cadena de Valor, andlisis de competiti-

vidad asi como la definicion del Plan estratégico.

Sin duda, €l fin Ultimo del BSC es la integracion y complementacion de todos aquellos

objetivos emanados desde la propia estrategia.

Desde e instante que el sistema de indicadores es definido se erige en un elemento de
apoyo indiscutible en el proceso de toma de decisiones, es en ese momento que se estara
hablando de un verdadero SISTEMA DE GESTION.

2.6. Objetivos e I ndicador es Estratégicos
En el BSC los indicadores de resultados (outcome measures) se combinan con factores
gue tendrén influencia sobre resultados futuros, los denominados inductores de resulta-

dos (performance drivers).

Lo cierto es la existencia de una préctica generalizada de intentar desagregar los indica-

dores estratégicos en medidas especificas del nivel operativo.

El BSC proporciona los pilares bésicos para alcanzar la estrategia tomada en la unidad

de negocio correspondiente.® Lo importante es que todos los componentes del personal

3 Se entendera como Unidad de Negocio a la denominacién de empresa, institucién, dependencia, entre

otros
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se identifiquen y comprendan los objetivos estratégicos planteados por la empresa y,

fundamental mente, |a estrategia consensuada.

Se debe insistir en que el BSC se circunscribe fundamentalmente hacia aquellos valores
gue generan valor a largo plazo. Como se define en el tema de Cuadro de mando, la
informacion financiera tradicional no ofrece informacion sobre la generacién o elimina-

cion de valor econdmico potencial, ofrece Unicamente informaci on estética del pasado.

Sin embargo, el BSC concentra su esfuerzo en determinar cuales pueden ser |os factores
criticos que contribuyan a la creacion del valor econdmico futuro o largo plazo. Entre
dichos factores criticos, se puede sefidlar entre otros: la clientela, el aprendizaje organi-
zativo, los procesos internos de negocio, productos innovadores, crecimiento organiza-

tivo, etc.

2.7. Alineacion estratégicay planificacion
La adaptacion del BSC a la organizacion del Centro de Extension y Proyeccién Social

de laUniversidad como unidad de negocio resulta facilmente esquematizabl e:

P. FINANCIERA

| (. Con éxito, ;Cémo | ; VISION |

' nosveremos ante el | ¥ (metaaacanzaralP)

. entorne financiere?) e :
P.PROCESO INTERINOS P. CLIENTE

(... paralograrlos objetivos de i {(....Conellogro de dicha i
las perspectivas superiores v ' VISION, Lldémo nos i
la Visidn, jen que procesos _4/4"5 verem o8 ante nuestra |
internos debemos ser : i clientela?) :
excelentes?) i S S ;

P. APRENDIZAJEY |

ORGANIZACION |
{..conellogro delaVisién, |
JCémo ha de colaborar ¥ i
aprender nuestro personal?) i

La Visién, como meta a alcanzar a largo plazo, debe ser el ge de impulso de la propia

estrategia (plan de accion alargo plazo).

- 32-



Se hace tremendamente importante que exista un justo equilibrio entre los indicadores
de resultados (outcome measures) - perspectivas financieray de laclientelay entre los
inductores de dichos resultados (performance drivers) = perspectivas de procesos in-

ternosy de aprendizaje y crecimiento.

La pelicula protagonizada por la estrategia de la unidad de negocio, ha de ser represen-
tadaen un BSC.

Se debe recordar que en una de las ediciones de la revista Fortune (diciembre 1997), se
afirmaba que "menos del 10% de |as estrategias efectivas formuladas tienen verdadera-
mente éxito", lo cual constata a juicio de los expertos dos aspectos importantes a tener

en cuenta

Sin un sistema que conjugue una vision integral de la empresa es préacticamente imposi-
ble mangjar |a estrategia de forma eficaz. Quizas las empresas estén mucho mas orien-
tadas hacia herramientas y sistemas que contengan una mayor dosis operativa que estra-

tégica.

No cabe la menor duda que la estabilidad y transparencia del entorno no es la misma
gue hace unas décadas, por |o que los procesos industriales estén evolucionando y con-
siguientemente, los sistemas de gestion deben transformarse para satisfacer las nuevas

necesidades

2.8. M apas estratégicos: relaciones Causa — Efecto

Con toda certeza, € mapa estratégico constituye uno de los elementos bési cos sobre los
gue se asienta el BSC. La configuracion del mismo no es facil, requiere un buen andlisis
por parte de la Direccién de los objetivos que se pretenden alcanzar y que, verdadera

mente, estan en sintonia con la estrategia.

El proceso de configuracion del mismo no es idéntico en todas las empresas o institu-
ciones, mantiene un componente de esfuerzo y creatividad muy importantes y de hecho,

no expresan relacion matemaética alguna, no es algo determinista.

Es importante hacer hincapié en que las relaciones que se establecen en un mapa de
estas caracteristicas son entre objetivos, NO entre indicadores, éstos Ultimos nos sirven

parala medicién de los objetivos.
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Se desprende de todo esto que €l hecho de llevar a cabo un esfuerzo en la preparacion
del mapa estratégico, proporciona un aprendizaje para €l equipo que esta intentando
implantar el BSC, y ello favorece que todos se alineen y enfoquen hacia la estrategia de

la empresa.

Bien podria ser este un buen g emplo de una cadena de relaciones CAUSA-EFECTO en

cualquier empresa.
Si se miradesde abgjo la

llustracion 6 en el érea de Aprendizaje-Crecimiento (ACr) la empresa podria esta-

blecer inicialmente como objetivo interesante una serie de Planes de incentivos, de for-
ma que los empleados estén mas satisfechos con su trabajo y sean mas eficientes s ca-
be.

[lustracién 6 Cadena de Relaciones Causa Efecto

Financiera
. . Cliente
Ve _______/ Satisfaccion
\ cliente .’
/" Calidedde -7 Procesos internos
' servicio /'
el satisfaccion ™
s ompleados Aprendizaje Crecimiento
pemmTTTTS A
s Planea e \,_ _______ —=-T
N incentivos 4

De ese modo, no cabe duda que la Calidad del servicio se incrementaria, siendo este un

objetivo clave del area de Procesos internos (Prl) de la organizacion.




Todo ello deriva en una satisfaccion del cliente mayor, |o que consecuentemente puede
desembocar en una fidelizacién notable de la clientela, aspecto muy cuidado en el &rea
de Clientes (Cli).

Finalmente, ello genera mayores ventas lo que hace aumentar los beneficios, en cierto
modo, estamos incidiendo en la Estrategia de Crecimiento de la empresa, |0 que deriva
en una mayor rentabilidad y una creacion de valor importante, aspectos significativos

del area Financiera (Fin) de laempresa.

Con €l siguiente g emplo, se pretende sefidar que dentro de lo que es la configuracién

global de un mapa estratégico, se debe tener en consideracion varias Lineas estratégicas.

GENERAR VALOR PARA LOS ACCIONISTAS

CRECIMIENTO COSTOS
GENERAR VAL OR PARA LOS CLIENTES |
IMAGEN PRECIO / SERVICIO —‘ RELACION |
CALIDAD

GESTION DE LA CADENA DE VALOR
ANALISIS DE PROCESO }7 ABC

\_‘ INFRAESTRUCTURA ORGANIZATIVA |

TECNOLOGIA H CLIMA H FORMACION I— GESTION
RR.HH.

A la hora de configurar el Balanced Score Card, se debe considerar lafigura previa. La
Infraestructura organizativa es un elemento clave para un correcto disefio, de ahi 1o ne-
cesario que es emplear adecuadamente |os medios tecnol 6gicos con los que las organi-
zaciones pueden contar, €l mantenimiento de un clima organizativo Optimo, la propuesta
de programas formativos para el persona con el objeto de solidificar sus funciones y
tareas y en definitiva, una gestion de RR.HH. adaptada y acorde a las necesidades de la

empresa.

De un modo u otro, todo ello contribuye a darle "calidad" en cuanto a eficienciay efica

cia, alos procesos de la empresa, entrando de lleno en el concepto de "cadena de valor".
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Lo cierto, es que con una buena metodol ogia se puede eliminar actividades y/o procesos
gue no contribuyan en dicha cadena, analizando pormenorizadamente e proceso pro-
ductivo y -en aras de ofrecer a la postre un producto/servicio excepciona-. Al finy a
cabo, se trata de generar valor tanto para el cliente como para el accionista que, en rela-

cion con el uso de esta herramienta, son resultado de la propia Estrategia de Negocio.

Por el lado de los Clientes, parece claro que una buenaimagen de empresa, Unos precios
y una calidad excelentes, un buen servicio post-venta y una relacién extraordinaria, etc,
hacen que sean variables que derivan de una excelencia en los procesos y actividades

de laempresa, lo cual, desde esta Optica, genera una fidelizacion importante.

Y en ultimo término y en el caso -general- de las empresas con &nimo de lucro, €llo
afecta de forma positiva al Accionista. Su objetivo primordial es el aumento de su ren-
tabilidad que puede derivarse -simplificando mucho &l esquema- mediante un creci-

miento del negocio o de una reduccién de costos notable.

ienfo

-

0000

de

-

pept

SOLIDEZ - RENOVACION - MANTENIMIENTO

En el esquema anterior se incide en la importancia de los "cimientos’, las instituciones
han de conseguir cierta consistencia en sus planteamientos pero -obviamente- debe to-
mar acciones importantes en la perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento (ACr), los

recursos con los que la empresa cuenta han de renovarse cada cierto tiempo, han de
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hacerse sdlidos, ya sea a través de la formacion, la motivacion, etc. Es en esta seccién

donde se incide pararelacionar |os modelos de Capital Intelectual y los de BSC.

Si los"pilares del edificio” estan bien asentados es del todo probable que en términos de
Eficiencia (recursos necesarios) y Eficacia (tiempos Optimos), el proceso productivo
funcione perfectamente. Dicho de otro modo, |a perspectiva de Procesos Internos (Prl)
se beneficiara consecuentemente de las mejoras y la solidez proporcionada en la pers-

pectivainferior.

Una vez gue los procesos son excelentes y se han eliminado todos aguellos costos su-
perfluos e innecesarios, los Clientes (Cli) son el siguiente eslabdn. No cabe duda que se
benefician de todo o anterior -en muchos aspectos- siendo a corto, medio y largo plazo
uno de los objetivos basicos su satisfaccion. En esta perspectiva estd tomando un cariz
importante aguella parte del Business Intelligence que se centra en e mango de las re-
laciones de marketing —es de mencionar que las otras dos grandes areas de interés son la
minimizacion de costos y el andlisis de la rentabilidad-, concretamente las técnicas de
CRM -Customer Relationship Management-, donde se aplica una verdadera técnica de
andlisis de datos "Data Mining" importante parallegar a conocer |os gustos, necesidades

y preferencias del Cliente.

Finalmente, si todo funciona correctamente, si |os pasos dados han sido |os planificados
y los adecuados, |la empresa o institucion obtendra sus beneficios, se generara un valor
gue se traducira en unos mayores beneficios, en unos menores costos, 0 ambos... de
manera que €l ultimo beneficiado sera el Accionista. La perspectiva Financiera (Fin)
serdlaque al final salgafavorecida. En esta perspectiva, € EVA -Economic Vaue Ad-
ded- es un elemento comentado a menudo, de hecho es un indicador cada vez més habi-
tual dentro del propio Balanced Scorecard. También el Presupuesto se constituye en una
herramienta a destacar en esta ocasion, no en vano 4 de cada 5 empresas realizan presu-
puestos operativos que muy bien deberian quedar enlazados con la Estrategia formulada

por la empresa.

A continuacién se muestra un grafico en el que se ha plasmado el mapa estratégico per-
teneciente a CEPS dicho cuadro se desprende del andlisis realizado aplicando los dife-
rentes instrumentos descritos en el marco tedrico y que han confluido a partir de la ge-

neracion de la matriz de estrategias FODA.
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2.8.1 Mapa Estratégico del CEPS

MAPA ESTRATEGICO DEL CEPS - UNI

Propiciar actividades culturales y de Mejorar la
proyeccién social de manera satisfaccion al
continua usuario

Percepcion interna y externa

O

Incrementar la eficiencia
financiera

X Generar otras fuentes

4 Optimizar la
4 Incrementar B
[ valor al usuario ? g

2 procesos

Mejorar la / Capacitacion
cultura D continua del
organizacional personal

2.9. Per spectiva Financiera

T

El disefio del Balanced Score Card esta sustentado en varios ambitos de la Direccion
Estratégica 0 Management. Uno de estos ambitos, es e financiero, cuya orientacion
principal es maximizar €l valor de los accionistas. De alguna forma, se trata de medir la
creacion de valor en la organizacion, se trata de incorporar la visién de los propios ac-

cionistas.

Si los pasos dados han sido los planificados y los adecuados, la empresa obtendra sus
beneficios, se generara un valor que se traducira en unos mayores beneficios, en unos
menores costos, 0 ambos... de manera que el Ultimo beneficiado sera el Accionista. La
per spectiva Financiera (Fin) serala que a final salga favorecida. Se resalta la necesi-
dad de seleccionar un indicador de generacion economica que permita una medicion
para dicho fin, para efectos de aplicacion en el presente trabajo de Tesis se ha utilizado
el VAN (Valor actua neto) pero también existen otros como el EVA -Economic Vaue
Added- es un elemento mencionado habitualmente para esta perspectiva, de hecho es un
indicador de naturaleza financiera, aunque como cualquier otro indicador es imperfecto;
por ejemplo, para empresas con una trayectoria intachable, equilibraday sostenible sue-
le ser un buen indicador. También el Presupuesto se constituye en una herramienta a
destacar en esta ocasion, no en vano arededor del 78% de las empresas realizan presu-
puestos operativos que muy bien deberian quedar enlazados con la Estrategia formulada
por la empresa, aunque €llo conlleve a establecer metas ambiciosas, con las ya comen-
tadas Iniciativas estratégicas y teniendo en cuenta un dinamismo marcado en las previ-

siones.
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Lo cierto es que muchas de las herramientas tradicionales de Control de Gestion se en-

cuentran en esta perspectiva, en forma de indicadores financieros habitual mente.

Entre las principales Estrategias financieras que puede seguir una empresa en esta

perspectiva y de alguna forma, en relacién con € ciclo de vida del negocio, se puede

sefdar:

Estrategias de Crecimiento o de Expansion: (empresas como las".com” y em-
presas jovenes). En esta fase se suelen lanzar nuevos productos y/o nuevos ser-
vicios, se abordan nuevos mercados geograficos o estratégicos, se amplia la ca-
pacidad instalada, etc.; o importante es aumentar las ventas generando valor al
accionista. El principal objetivo estratégico en esta fase es e aumento de las
ventas 0 el aumento de la clientela; La rentabilidad no suele ser un parametro re-
levante como o prueba el hecho de que numerosas empresas operan en esta fase
con flujos de cgja negativos y retornos del capital invertido muy bgjos. En esta
fase la vision es totalmente prospectiva y los objetivos generales suelen estar

centrados en indicadores de crecimiento como ingresos y cuota de mercado

Estrategias de Mantenimiento o Sostenibilidad: En esta fase se encuentran la
mayoria de las organizaciones. Los retornos del capital invertido son mucho mas
elevados y sigue siendo atractivo invertir en el negocio. El principal objetivo es
la méxima rentabilidad con la menor inversion; los objetivos se definen en torno
aindicadores de productividad y rentabilidad (ingresos operativos, valor afadido
obtenido, ROI, Retorno de capital circulante, margenes brutos, etc.). En esta fa-
se, la determinacion o polarizacion hacia objetivos de crecimiento o de rentabili-
dad resulta CLAVE, siendo un elemento primordial para la configuracién del
mapa estratégico, es decir, la priorizacion de objetivos en esta ocasion sera fun-

damental.

Estrategias de M adur ez o Recoleccién: (para los negocios que estén en su Ulti-
mo ciclo de vida). En esta fase el mercado se encuentra saturado y la empresaya
no crece mas. Es en esta fase en donde ha de recolectar el fruto de lo generado
en las otras dos fases. Las inversiones realizadas en esta ocasion son meramente

de reposicion o mantenimiento del propio activo. Maximizar el ROl minimizan-

- 30-



do los costos resulta un objetivo relevante en esta situacion. Los requerimientos

de circulante han de minimizarse igualmente.

2.9.1 Objetivos estratégicos.
De forma genérica y considerando las 3 etapas del ciclo de vida vistas anteriormente,
podemos tener en cuenta posibles vias de accion o elementos basicos que en esta pers-

pectiva estan muy presentes:

e Aumento de Ingresosy de Clientes (cartera)
e Optimizacion de Costesy mejora de Productividad

e Uso de Activos y nuevas Inversiones (reducciones de circulante, uso de
activos 0ci0sos, etc.)

A través de la combinacién de distintas vias de accion y considerando las fases del ciclo
de vida, podemos obtener un cuadro-ejemplo de posibles indicadores o medidas como €l

siguiente:

Viasde Accién

Fasesdel Ciclode

Vida Aumento de Ingresosy Optimizacién costosy || Uso de activos e inver -
Clientes productividad siones
e Tasadecrecimiento deven-|| Ingresos por empleado e 9 Inversion s'Ventas
. tas por segmento ..
Crecimiento . e Produccion por emplea- e |+D g/Ventas
* 9% Ingresos relativos a nue- do
VoS productos y servicios
e Cuotade clientes objeti ) .
. Vuota © c;sn €5 ObjElvo e Indicadores de Capi-
. Rent:bgllrg(jz o & lient = Benchmarking de costos tal circulante (ciclo
o linenprodictiva || decompetidores docfectivo)
Mantenimiento|| F; e in r@gs oritinerios de * % Reducciéndecostos || * ROI-ROAyROE
o Ngresos ong e Costosindirectos[por- || ® Tasadeusodelos
nuevas aplicaciones de pro- ) activos
ductos centaje §/Ventas]
. . e Payback (Devolucio-
* Rentabilidad por Cliente e Costo unitario por uni- nes})/ (
VilEges . Ren_tabi lidad por lineas pro- dad fisica producida - Throughput (Rendi-
ductivas = Costo unitario por tran- miento y uso)
* % deClientelano rentable saccion, etc.

En general, También se debiera considerar el aspecto "Valor generado para el accionis-
ta'; demostrado esté que, habitualmente, los indicadores financieros no son la mejor
opcién para el andlisis de la evolucién financiera de la organizacion, cuya orientacion es
eminentemente cortoplacista. Por eso, dicha medida suele ser un buen indicador a con-

siderar para el caculo de la generacion de valor en la empresa.



(Ingresos)

Estrategia de
Crecimiento

Per spectiva Financiera

Estrategia de
Inversiones
(ROI)

Estrategia de
Productividad
(Costos)

Entre los principales objetivos estratégicos que habitualmente se mangjan en esta pers-

pectiva se puede sefialar |os siguientes:

CREACION
VALOR

DE

Generamente es el objetivo final de cualquier mapa estratégi-
CO en empresas con animo de lucro. Parece a priori una medi-
da simple, aunque tiene cierta complejidad, de hecho, s se
consulta la evolucion del indice Standard & Poor's desde ini-
cios de los noventa, se comprobard que el valor de mercado
(market value) de las empresas que cotizan estén cada vez més
por encimadel valor contable (book value) de las mismas.

De hecho, se sabe que una de las opciones que pueden plan-
tearse con el Balanced Score card es considerarlo como una
herramienta y/o modelo de gestion estratégica del valor, de
alguna forma se trata de mejorar la gestion financiera tradicio-
nal basada en los componentes tangibles; a través de gestionar
correctamente |os componentes intangibles -por otro lado cada
vez mas relevantes en las organizaciones- de forma que se
obtenga la Creacién de valor sefialada.

Lo cierto es que la creacion de valor permite un andlisis, una
cuantificacion y una optimizacion del rendimiento de la orga-
nizacion, fortaleciendo la comunicacion interna

CRECIMIENTO
(INGRESOS)

Visto asi se trata de un objetivo muy generalista, pero hay que
considerar en muchas ocasiones -y mas dentro de este tipo de
objetivos- tanto la cantidad como la calidad. Por ejemplo,
cuando se hace referencia a elementos de cantidad se pronun-
cia por objetivos como € "Crecimiento de las Ventas' o €
"Aumento de |la Cuota de mercado”. En cambio, si se centraen
la calidad, se puede estar haciendo referencia a objetivos como
"Crecimiento de las Ventas en la Region Este", "% Ventas en
la nueva linea productiva', "% de Ventas del nuevo equipo
comercia", etc.
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MANTENIMIENTO
(SOSTENIBILIDAD)

Se trata de un objetivo necesariamente a Largo Plazo, que
acompafa en ocasiones al objetivo de Creacion de Vaor. En
numerosas circunstancias hay que sacrificar valor futuro a
Corto plazo para obtenerlo a Largo plazo y este puede ser un
objetivo que ayude aello.

AUMENTAR REN-
TABILIDAD

Un objetivo por excelencia, aunque tiene mas visos de indica-
dor que de objetivo. El aumento de la Rentabilidad implica un
buen nivel de Ventas, una buena gestion de los activos, una
correcta gestion de los Fondos propios de la compafiia, etc. En
definitiva, e enfogue hacia pardmetros de rentabilidad -
financiera (ROE), bursatil o econdmica (ROl y ROA)- es un
elemento comun en muchos mapas estratégicos.

INVERSIONES

En este caso una buena orientacion en la Maximizacion del
ROI (Return on investments) o del ROA (Return on Assets),
conceptos asociados a la Rentabilidad Econémica de los acti-
vos. Asimismo, objetivos como mejora de la capacidad con el
objeto de asignar ciertos activos a otras actividades de indole
estratégico, o el conseguir unos niveles concretos de inversion
pueden ser objetivos interesantes en este macro objetivo de
"Inversiones'.

GESTION ESTRA-
TEGICA DE COS
TOS

Inicialmente, de las posibles clasificaciones de costos que pue-
den plantearse, quiza la distincién entre Costos Fijos (estructu-
rales) y Costos Variables sea la més adecuada para poder ma-
tizar la optimizacion que sefialamos.

Precisamente, el costo que no varia por fabricar mas o menos,
0 que no varia por variaciones en el volumen de ventas, tiene
la connotacion de Fijo y/o Estructural y suele ser este € que
mas interesa optimizar en este objetivo de "Optimizacion de
Costos'. La Gestién Estratégica de Costos es uno de los con-
ceptos mas manejados en ese sentido.

ESTRUCTURA
FINANCIERA

Gestionar correctamente los Fondos gjenos de la empresa im-
plica alcanzar una Estructura Financiera Optima a través de un
Endeudamiento apropiado. En numerosas organizaciones re-
sulta clave este objetivo para la maximizacion del valor del
propio accionista.

GESTION DE
ACTIVOS

En las empresas industriales, el proceso de fabricacion esta-
blece una diferencia basica con respecto a las comerciales y de
servicios. Precisamente, para la obtencion de algunos de los
objetivos que se ha sefialado hasta aqui resulta imprescindible
en numerosas ocasiones la correcta Gestion del Activo.
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Lo cierto es que de algiin modo el enfoque de |os objetivos financieros ha evol ucionado:

Objetivosde Objetivosde Objetivosde
Crecimiento \,:‘[> Rentabilidad ’\:‘[> Valor Agregado OOO

A continuacion y a modo de gjemplo, se presenta un mapa estratégico de objetivos en-

marcados dentro de |a Perspectiva financiera:

Optimiza el valor delos
Accionistas

Estrategia de Crecimiento Estrategia de Productividad

pd ~

7

Aumento
Productividad

Aumento
volumen del
neqocio

Meoraes
tructura
financiera

Ofrecer
mayor valor a
laclientela

Incremento
expansion
aeoaréfica

Gestion
estratégicade
costos

Aumentar

- Mejor uso de
franquicias

los activos

Antes, el cometido de lafuncién financiera era de control, la vision era retrospectiva, se
analizaban datos histéricos; Actualmente, la vision es de futuro, la mejora continua esta
presente en muchos de sus cometidos y como se ha comprobado, el enfoque es de Crea-
ciénde Vaor.

De alguna manera lo que se trata es de FIDELIZAR a ACCIONISTA. Proporcionarle

Vaor Agregado es un cometido estratégico de primer orden en esta perspectiva.

2.9.2 Objetivos e Indicadores
Siguiendo el esgquema planteado anteriormente:



Estrategia de
Crecimiento
(Ingresos)

Per spectiva Financiera

Estrategia de
Inversiones
(ROI)

Estrategia de
Productividad
(Costos)

Se propone una serie de posibles indicadores para cada una de las posibles Estrategias

sefidladas en la Perspectiva Financiera:

Estrategia de
Crecimiento
(Ingresos)

% Incremento de la Cifrade Negocio

% Aumento Cuota de Mercado (por zonas regionales,
mercados, clientes, linea productiva, etc...)

% Ingresos procedentes de:

>

>
>
>
>

clientes nuevos

zonas geogréficas nuevas

nichos de mercado nuevos

lineas productivas o productos nuevos

aplicaciones nuevas de productos y/o servicios
yaexistentes

Ingresos total es de otras unidades de negocio
Rentabilidades por:

>
>
>

clientes
productos y/o servicios
zonas regiona es

> canales de distribucion

Estrategiade
Inversiones
(ROI)

Eficienciaen lautilizacion del Capital circulante:

>

>

>

[saldo Clientes’Venta media diaria] > Dias de
ventas en las cuentas a cobrar

[saldo Proveedores’'Compra media diaria] = Di-
as de ventas en las cuentas a cobrar

[saldo PT/Venta media diaria] - Dias de ventas
en Existencias de Productos Terminados

[sddo MP/Compra media diariagl ->Dias de
compras en Existencias de Mat. Primas

[saldo PST/Venta media diaria] > Dias de ven-
tas en Existencias de P. Semiterminados




Aumento del uso del Activo Inmovilizado
Nivel de reutilizacion de Activos ociosos

% Activos compartidos por distintas unidades de nego-
cio delaempresa

Rentabilidad:
> Financiera >[Beneficio neto/Fondos Propios]

» Econémica > [Beneficio bruto/Activo Total ne-
to]

» de las Ventas >[Beneficio neto/Volumen de
Negocio]

> de las Inversiones —>[Beneficio bruto/Valor
contable neto de las inversiones]

Estrategiade
Productividad
(Costos)

% Reduccion de costos unitarios

% Reduccion de Gastos operativos, administrativos,
generales, etc.

Ventas por empleado
Ventas por elemento de activo

Rentabilidad y eficiencia de canadles de distribucion
(medidarelacionada con la eficienciadel proveedor.

También previamente se comentaba que de |o que se trata es de FIDELIZAR a AC-

CIONISTA. Se le debe suministrar un Valor Agregado y para medir este aspecto se

sugi ere también algunas medidas de natural eza financiera:

OPTIMIZA EL VALOR DE
LOSACCIONISTAS

Flujos de Caja generados (Cash Flow)
Beneficio por Accion

Vaue Gap (como suma de los 2 Gap que se indica a
continuacion)

» Gap de expectativas (diferencia entre los flujos
de cgja que se pretende obtener y € reconocido
por e mercado)

> Gap estratégico (diferencia entre los flujos de
cgja que gquerriamos obtener y las previsiones
realizadas realmente)




2.10. Per spectiva de Clientes

Cada vez que los procesos son excelentes y se han eliminado todos aquellos costos su-
perfluos e innecesarios, los Clientes son la siguiente pieza basica de la cadena de andli-
sisen el Balanced Score Card. No cabe duda de que se benefician de todo lo anterior -en
muchos aspectos- siendo a corto, medio y largo plazo uno de los objetivos basicos su

satisfaccion.

En esta perspectiva estd tomando un cariz importante aquella parte del Business Intelli-
gence que se centra en el manegjo de las relaciones de marketing —es de recordar que las
otras dos grandes &reas de interés son la minimizacion de costos y el andlisis de la ren-
tabilidad-, concretamente las técnicas de CRM -Customer Relationship Management,
donde se aplica una verdadera técnica de analisis de datos "Data Mining" importante

parallegar a conocer los gustos, necesidades y preferencias del Cliente.

Cliente, Mercado y Competencia seran términos que se va a emplear con cierta asidui-
dad en esta perspectiva. Aqui € objetivo debe ser aprender a GESTIONAR correcta-
mente las necesidades y/o prioridades de los clientes, no se puede correr riesgos innece-

sarios gque ocasionen pérdida de competitividad y de mercado.

Aqui, en sintonia con las lineas estratégicas marcadas por la organizacion y con su vi-
sion, se debemos analizar con profundidad a los clientes, analizar muy bien las posibili-
dades de la empresa o ingtitucion en el mercado a través de sus segmentos y evidente-
mente, todo ha de estar alineado con los objetivos financieros que se desea conseguir.
De algun modo el objetivo principal es la generacion o propuesta de Valor para el

Cliente, obteniendo la ya conocida Satisfaccién del cliente y su consiguiente Fidelidad.

De entre las variadas estrategias que pueden seguirse en este ambito, se destacan tres de

ellasy que se mencionaron en el capitulo 1 delaTesis.

e Estrategias de Liderazgo de Producto: (para ser lideres en e mercado con

nuestro producto)

e Estrategias de Intimidad con el cliente: (con €l objeto de conocer alos clientes

y satisfacerl os adecuadamente)
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e Estrategias de Excelencia operativa: (Para ser eficientes en costes, con relacio-
nes de calidad-precio imbatibles)

Lo més importante es lograr la EXCELENCIA en unade €ellas, y mantener las otras dos

en un nivel aceptable.

2.10.1 Objetivos estratégicos

Los objetivos de la empresa van a quedar condicionados por la Estrategia seleccionada,
lo cual lleva a concluir que los mapas estratégicos de empresas de un mismo sector
competitivo serén muy similares si la Estrategia seleccionada ha sido la misma. En

cambio, s la Estrategia no fuese la misma, los mapas no tendrian parecido aguno.

Se resdlta laidea que, lo més importante es lograr la EXCELENCIA en unade las es-
trategias, y mantener las otras dos en un nivel aceptable. Parece que no tiene mucho
sentido ser lider en costos, intentando innovar y ofrecer el mejor producto ... lo de bue-

no, bonito y barato en las empresas sigue siendo un reto.

La clave para el desarrollo de los objetivos estratégicos adecuados esta en la identifica-
cion de los patrones de valor que las organi zaciones proyectarén sobre sus segmentos de

mercado objetivo.

Lo mas importante es llevar a cabo una propuesta de valor para el cliente y ésta debe ser

la suma de | os siguientes elementos que a continuacion se detallan:

PROPUESTA DE VALOR PARA EL CLIENTE

Atributos del Pro- + Relacion + Imagen
ducto / Servicio
Precio Funcionalidad Calidad

Entrega atiempo
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ATRIBUTOSDEL | Son aspectos intimamente ligados a la Funcionalidad del Pro-
PRODUCTO / SER- | ducto y/o Servicio, con su Precio y con su calidad.
VICIO

Tiene que ver mucho con el envio o entrega del Producto y/o
Servicio a Cliente, con los tiempos de respuesta y con los
tiempos de entrega y con la propia satisfaccion del cliente al
requerir los productos de la empresa. Se precisan trabajadores
RELACION que sepan detectar las necesidades del Cliente, que sepan
complacerle y deleitarle. De alguna forma, se debe facilitar al
cliente los medios de pago, unas alternativas de financiacién
gue cubran sus necesidades. Y por supuesto, velocidad de
respuesta, € cliente debe ser atendido en relaciéon a su exi-
gencia.

La imagen es un elemento que cae dentro del ambito de la
intangibilidad, la imagen y el buen nombre -popularidad- de
IMAGEN la empresa son fundamentales, son factores que en muchos
casos atraen a los clientes. Existen muchas empresas que
crean e propio concepto de Lealtad a la marca, mucho mas
alla del propio producto y/o del servicio.

Asimismo, se debe plantear una serie de cuestiones importantes antes de determinar 1os

objetivos mas importantes a nivel estratégico:

¢Queé perfil tiene nuestro mercado? >tamafio, competidores, consumidores y su com-
portamiento...

¢Qué segmentos de mercado debemos considerar? - elemento importante para la defi-
nicion correcta de los objetivos, de alguna forma la meta es definir propuestas de valor

para cada segmento.

¢Debe ser transformada nuestra propuesta de valor actual? - se necesita corroborar que
la propuesta actual es la adecuada para los segmentos de mercado considerados final-

mente, si no fuera asi, se debe transformar la propuesta de valor.

¢Cuadles son y como vamos a logar nuestros objetivos de ventas? - se deberia plantear
NnuUMEerosas preguntas en torno a qué productos se va a vender, como obtenerlos, en qué
mercados se va a actuar, se tiene los clientes necesarios, cOmo los vamos a conseguir,

vamos a poder entrar en esos mercados féacilmente, etc.



Entre los principales objetivos que se mangan en esta perspectiva se sefidlan 10s si-

guientes:

VOLUMEN DE
CLIENTES

(Participacion en ¢
mercado y Adquisi-
cion de nuevos clien-
tes)

Una vez gue se tiene determinados |os segmentos objetivo, el
mercado, se debe determinar cudl es el nimero de clientes
gue se debe tener 0 a que se aspira... incluso pensar en qué
segmentos se va a obtener mas clientes. Se debe marcar obje-
tivos bien definidos en este caso, como por ejemplo:

e Ser lideres en la Region Norte, conseguir un 30% de
la cuota de mercado de la Region Norte, mantener 1os
clientes del mercado de la familia de productos XY Z,
etc.

SATISFACCION

Es por este concepto por el que se debe de pasar paralograr la
Fidelizacion del cliente. Un cliente satisfecho puede o no
comprarnos en algunas ocasiones, pero si esfiel, la probabili-
dad de que compre un producto de la competencia es escasa.

Para satisfacer a cliente hay que considerar una puesta en
escena de nuestro producto y/o servicio gemplar, hay que
hacerlo bien desde el principio, hay que cautivarle, la pro-
puesta de valor ha de ser notable. La Percepcion de excelen-
cia por parte del cliente hacia nuestra compafia ha de ser un
objetivo crucial.

FIDELIZACION

(Retencion de clientes)

El concepto Fidelizacion va mucho més alla de la propia sa-
tisfaccion del cliente, aunque pueden considerarse varias ver-
tientes dentro de la Fidelizacion:

e El mantenimiento de los clientes: A veces mas vale
mantener un cliente bueno que muchos malos, es de-
cir, el cliente estratégico es nuestro objetivo, aunque
no se consiga aumentar el volumen de negocio, e in-
cluso si se tuviése que reducir el nivel de ingresos.

e Aumento del volumen de negocio: Se insiste en la
idea de que €l cliente en algunos momentos préctica-
mente no esta comprando nuestros productos/servicios
sino que esta adquiriendo nuestra marca, nuestra pro-
pia garantia de calidad y servicio. En algunas organi-
Zaciones es un objetivo clave y es la orientacion mas
ampliaen relacion al término Fidelizacion.

* Venta"amedida" en los clientes actuales, en ocasio-
nes de lo gque se trata es de vender ciertos productos
estratégicos y rentables a un conjunto de clientes que
por sus caracteristicas son estratégicos, no se trata de
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vender mas a toda la cartera; estariamos haciendo re-
ferencia a nuestra cartera de clientes mas beneficiosa

e Incremento de la Cuota de Adquisicion de los clien-
tes: es un concepto relativo, se trata de ver la cifra
global de compra de los clientes, que ésta crezca, no
importa a nivel individual lo que cada cliente pueda
hacer en ese sentido.

RENTABILIDAD
POR CLIENTE

El nivel de beneficios, rentabilidad por cliente es un objetivo
también interesante, sobre todo desde una perspectiva neta, es
decir, después de eliminar los gastos en los que se ha tenido
que incurrir para conseguir o mantener a dicho cliente.

OPTIMIZACION
DE LOS PLAZOS
DE ENTREGA

Ese esta ante un objetivo que para numerosas empresas se
esta erigiendo en critico desde el punto de vista de su propia
logistica. Empresas con un fuerte apoyo en el comercio elec-
tronico - como la propia Amazon- , empresas del sector del
transporte urgente -UPS, SEUR, etc.- o incluso organzaciones
gue a nivel internaciona basan parte de su estrategia en la
entrega a 24 horas como la propia Barrabés, constituyendo a
dicho objetivo un elemento de primer nivel para atraer y man-
tener alaclientela

A continuacion y amodo de g emplo, en esta ocasion se presenta un mapa estratégico de

objetivos en-marcados dentro de esta perspectiva.

Objetivos Estratégicos de la Per spectiva Financiera

=

N N S N 1

Estrategia de Crecimiento

Estrategia de Productividad

Servicios
integrados

=

Fortaleci-
miento dela
imagen

Fidelizacion

B Servicio Post
Campafias Venta
socialesy

culturales

Satisfaccion

Calidad del
servicio

T T T T T

Objetivos Estratégicos de la Per spectiva Procesos I nternos
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Lo cierto es que el mercado es muy heterogéneo, los clientes tienen diversas necesida-
desy distintos grados de preferencias. No todos desean |0 mismo de las instituciones o
empresas y es por ello que hay que gjustar la propuesta de valor con sumo cuidado. De
alguna forma, la propuesta de valor seleccionada condicionaa segmento de clientes que
se ha seleccionado -y a la inversa- se transforman en la referencia sobre la que va a

construir los posibles atributos de valor que se viene sefialando.

Estamos ante una perspectiva crucial, se trata de la perspectiva que conecta por la parte
de arriba del mapa estratégico con los objetivos de naturaleza financiera 'y por debajo,

con la perspectiva de procesos internos, de carécter interno.

2.10.2 Objetivos e Indicadores
Habiendo establecido algunos objetivos genéricos para esta perspectiva de naturaleza
externa, se propone para cada uno de ellos posibles indicadores con los que pueden ser

evaluados. A modo de esquema, |os principales objetivos considerados han sido:

Per spectiva del cliente

4 N [
Volumen de Satisfaccion Fidelizacion
clientes (Partici- (retencion de
pacion en e L ) clientes)
mercado y ad- N
quisicion de Optimizacion Rentabilidad
nuevos clientes) delos plazos por cliente
deentrega L )

En relacion alos posibles indicadores se propone:

VOLUMEN DE e 095 Crecimiento de la Cuota de mercado

CLIENTES » anivel regional / comercal / zonal
» anivel de segmento de mercado
(Participacion en > por tipo de clientela
mercado y adquisi- * % Ingresos provenientes de nuevos segmentos de mercado
Ci _c’)n de nuevos objetivos
clientes) 9% nuevos clientes/ clientelatotal

* % ingresos de clientes nuevos
« 9% nuevos clientes via accion promocional
* 9% ingresos de nuevas zonas geograficas

SATISFACCION | En general latendencia es evaluar este parametro a través de EN-
CUESTAS, ya sea via postal, via telefonica, via Internet, presen-
cia, etc... Aunque existen 3 elementos que pueden condicionar
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SATISFACCION

claramente dicha satisfaccion: Precio, tiempo y calidad del servi-
cio y/o producto.
Precio:
» Benchmarking estratégico de precios
* % descuentos ofertados
e Evolucion de los precios
Calidad:
e % Quegjas declientes
e Nivel de garantiadel servicio
« 9% deincidencias o defectos, indice de error en los produc-
tos
« Nivel de atencién personalizada
e % nivel derespuestaalas quejas
e Numero de llamadas entrantes y salientes y promedios de
duracion
e Tiempos de disposicion, y de ocupacion de cada agente de
ventas
e Tiempo medio de respuestay porcentgje total de llamadas
Con respecto a la opcion Tiempo, la abordamos en el dltimo de
los objetivos que hemos considerado previamente (optimizacion
de los plazos de entrega).

FIDELIZACION
(retencion de clien-
tes)

e 9% Lealtad del cliente:
» Recompra/ Cambios en el volumen de actividad
» Intencion de recompra o cambio de volumen
» Recomendaciones a otros clientes potenciales
e % clientes que compran después de una subida considera-
ble de precios
« indice de repeticion de compra (Frecuencia)
e Tiempo medio de retencion del cliente

RENTABILIDAD
POR CLIENTE

Haciendo un gjercicio de reflexion lo cierto es que no siempre €l
cliente de mayor envergadura es el més rentable. Este objetivo es
importante, pero es precisa una implantacion previa de un sistema
de costos ABC que, por otro lado y dependiendo del tipo de em-
presa, se constituye en un elemento esencial de la perspectiva de
Procesos internos y quiza algo de apoyo en andisis de DW (data-
warehouse).

e % Ingresos por pedidos

e Desviaciones en precios

e Andlisis de margenes brutos

e Cdélculo neto de pérdidasy ganancias

e % de cantidades devueltas por segmento de clientes

e Rentabilidad por clientey canal de distribucion

» Nivel de costes por prestaciones de servicios asociados con
el producto

e Tiempo destinado a operaciones no cerradas

e Promedios de valoracion de operaciones comerciales

» Repercusiones en losingresos a partir del ciclo de ventas
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OPTIMIZACION e % Puntualidad y garantias en cumplimiento de servicio
DE LOS PLA-
Z0S DE EN-
TREGA * % de reparaciones efectuadas por unidad temporal

e % puntualidad en entrega de productos

* 9% reduccion en los tiempos de espera de asistencia técnica

* 9% reduccion tiempos de espera para la recepcion del servi-
Cio que ofrece laempresa.

2.11. Per spectiva de Procesos I nter nos

Esta perspectiva esta relacionada estrechamente con la cadena de valor por cuanto se
han de identificar |os procesos criticos, estratégicos, para €l logro de los objetivos plan-
teados en |as perspectivas externas: financieray de clientes; o dicho de otro modo: ¢cué
debe ser el camino a seguir para alcanzar la propuesta de valor definida para los clientes

y como mantener satisfechos a los accionistas?.

Debe conocerse perfectamente la CADENA de VALOR de la empresa, solo asi se po-

dran detectar necesidades y problemas.

La cadena de valor esta integrada por todas las actividades empresariales que generan
valor agregado y por los méargenes que cada una de €llas aportan. Fundamentalmente se
destacan como ya se menciond en €l capitulo uno, 3 partes bien diferenciadas: Activida-

des de Soporte, Actividades primariasy Margen.

Retomando las posibles estrategias aplicables en la Perspectiva de Clientes, existen en
cada una de €ellas un conjunto de procesos -en relacion con las actividades primarias-

gue se pueden sefialar como criticos:

o Estrategias de Liderazgo de Producto; (para ser lideres en el mercado) aqui los
procesos relativos a Innovacién y desarrollo y |os procesos de mercado y comer-

cializacion se transforman en criticos.

o Estrategias de Excelencia operativa; (Para ser eficientes en costos, con relacio-
nes de calidad-precio imbatibles): de forma evidente, 10s procesos operativos se
convierten en criticos. (elementos relativos ala minimizacion de costos, nivel de

calidad, andlisis de tiempos, €tc...)
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0 Estrategias de Intimidad con los clientes; (con el objeto de conocer alos clientes
y satisfacerlos adecuadamente): Los procesos de relacion y conocimiento de los

Clientes y/o compradores son bésicos.

Los elementos de la cadena de valor desde una perspectiva grafica bien podrian ser lo

siguientes:

Actividades de SOPORTE (Infraestructura) >

Analisis Desarro Produccion distribucion Venta Servicio
del llo Fabricacion ) Fidke
Ko adi Shciied Post Venta

Procesos de I nnovacién | | Procesos operativos | Servicios de Venta |

Estos procesos son muy importantes y deben llevarse a cabo correctamente, pues de-
pendiendo de la propuesta de valor seleccionada en |a perspectiva de Clientes, destaca-
r& aquel proceso que tenga un impacto mayor en dicha propuesta. Los otros proce-
sos suelen ser complementarios (“de apoyo"), siendo el principal e seleccionado en

cada caso.

PROCESOS DE | En estos procesos se lleva a cabo una busgueda de necesidades

. inmanentes, potenciales, gque suelen tener su origen en la misma
INNOVACION Clientela, en sus propias carencias, creandose €l servicio o produc-
to que pudiera satisfacerlas. También se abordarian aspectos rela-
cionados con el mismo proceso de desarrollo de los productos.
Algunas organizaciones, consideran e elementos I+D como un
componente mas de las Actividades de Soporte, de la propia in-
fraestructura; incluso existen empresas que dan un mayor valor
estratégico a su eficiencia'y oportunismo dentro de estos procesos
(Laboratorios, Empresas con alto componente tecnol 4gico, opera-
dores de software, etc.) que a los propios procesos operativos que,
acostumbradamente, han sido objeto de gran interés dentro de la
gestion empresarial.

PROCESOS Aqui se entregan los productos y/o servicios a Cliente. En la gran

mayoria de los sistemas de mediciéon del desempefio -desde una
OPERATIVOS perspectiva cotidiana- estos procesos operativos han sido el centro
de atencion. Actualmente, siguen constituyéndose en objetivos de
primer nivel aspectos como la reduccion de costes, excelencia en
los tiempos de entrega, excelencia en los tiempos de operaciones,
etc. Este proceso esta comprendido desde que recibimos la orden
de pedido del cliente hasta que tiene en sus manos el producto o
recibe el servicio.




SERVICIOS
DE VENTA

Una vez que €l cliente ha adquirido el producto, necesita una aten-
cion especia posterior en muchos casos, ahi es donde debemos ser
agiles en e mangjo de garantias, defectos, devoluciones, servicios
de asistencia técnica, facilidades en el pago, etc. De alguna manera
de lo que se trata es de ser excelente en los procesos de atencion,
comercializacion y cierre de ventas de la organizacion y, por su-
puesto, de dar servicio a cliente.

Dentro de cada uno de estos elementos deben ser considerados una serie de objetivos

estratégicos, a modo de € emplo se presenta un mapa estratégico genérico:

Objetivos Estratégicos de la Per spectiva Clientes

N e e e N 1

Estrategia de Crecimiento

Estrategia de Productividad

Potenciar la
gestion co-
mercial

Integracién

de productos
‘ V servicios
Andlisisde las
actividades

T T T

Andlisisde
los clientes

Andlisisde
productos y/o
servicios

Gestion
estratégicade
costos

Gestion de
riesgos

Cumplimiento
del presupues-
to

Gestion de
infraestructuras

T T T

Objetivos Estratégicos de la Per spectiva Aprendizaj e Crecimiento

Se debe apuntar que |0 més interesante para las organizaciones en esta perspectiva es la

consideracion de aguellos objetivos que realmente son CRITICOS, lo cua no implica

gue sean todos |os deseables. Las organizaciones suelen conocer muy bien sus procesos

internos, por ello han de hacer un esfuerzo en la seleccién de los realmente Criticos
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2.11.1 Objetivos Estratégicos

Teniendo en cuenta |as posibles propuestas de valor consideradas para la perspectiva de
CLIENTES y considerando también los procesos que se acaban de andlizar, se puede
identificar de algin modo -como sefialan Kaplan y Norton- los PROCESOS INTER-
NOS de naturaleza ESTRATEGICA:

EraaiasdePraessinans

Licgazpce | |
Raddo -
' Desrdlodesduiares
Geditncklos
Inimdedan . resitacos
d Qigte E Geticncklasrdaianes
g
.U" Geitncklacadaace
groidamniato
Bxdada Snidod diate

Revisando dicha figura se puede realizar una lectura muy ssmple. Por g emplo, en &l
caso de decidir aplicar una politica de Liderazgo de Producto, pareceria |6gico comen-
zar con procesos innovadores con el fin de disefiar y desarrollar nuevos productos y/o
servicios caracteristicos que contribuyan con unafuncionalidad excelente y que tuvieran
una aceptacion en e mercado notable. O en el caso de seleccionar una politica de Inti-
midad con la Clientela, requiere sobremanera una gestion exquisita con las relaciones de
nuestros clientes, sobre todo con los procesos inherentes a los mismos y con el desarro-
[lo de soluciones précticamente "a medida’. Las necesidades de |os clientes selecciona-

dos serian € origen de algunos procesos innovadores, |os cuales se centrarian en pro-
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ductos y/o servicios con una gran dosis de imaginacion y funcionalidad. Por ultimo, en
el caso de una politica de Excelencia operativa, estamos enfocando nuestro esfuerzo en
la Gestion estratégica del coste, en la calidad de los procesos, las relaciones con los
proveedores, en la duracion de los ciclos productivos, en la eficacia de la gestion de

aprovisionamientos, en larapidez de lalos canales de distribucion, etc.

Lo més importante de todo esto es ser consecuente con la eleccién de las politicas que
afnaden valor alos clientes y los indicadores (procesos internos) que se han de seleccio-
nar.

2.11.2 Objetivos e Indicador es

Para cada unos de |os procesos estratégicos que hemos venido sefialando podemos con-
cretar infinidad de indicadores que, de un modo u otro, pueden ser muy Utiles ala hora
de medir cada uno de estos aspectos

Quizé& sea en esta fase en donde mayor riesgo haya de compro-
meter |0s costes incurridos, es por ello que debemos ser particu-
larmente €ficientes en dicha asignaci n intentando asegurar una
posicion estratégicamente competitiva adecuada. Entre los indi-
cadores que pueden ser considerados, apuntamos |os siguientes:
» % de nuevos productos y/o servicios que cumplen las es-
pecificaciones funcionales desde el primer instante
- Plazos precisos para el desarrollo de cada una de las li-
neas de nuevos productos
» Costes de desarrollo / Beneficios operativos --> generado

PROCESOSDE por un nuevo producto en un periodo de tiempo
INNOVACION - NuUmero de veces en que se modifica un nuevo disefio de
producto
- Posible pérdida en ventas por tiempo dedicado a genera-
cion de nuevos productos
» % de Ventas procedentes de nuevos productos
« % de productos patentados
- Ritmo de introduccién de nuevos productos en relacion a
planificacion realizada
- Margen Bruto procedente de Nuevos productos
« % de productos nuevos en relacion con la competencia
- Etc
Este proceso constituye uno de |os objetivos de primer nivel y en
PROCESOS

la actualidad, siguen considerandose objetivos de primer nivel
OPERATIVOS | aspectos como lareduccion y control de costes, excelenciaen los
tiempos de entrega, excelencia en |os tiempos de operaciones,
etc.
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PROCESOS
OPERATIVOS

Asi, en relacion alos procesos productivos, se suelen utilizar
muchos tipos de medidas relacionadas con los tiempos produc-
tivosy, en ese sentido, uno de los que mas se estd empezando a
usar eslaEficiencia del ciclo de produccion.

Eficienciadel Ciclo de Produccion

Tiempode proceso Tiempo ddl ciclo de produccién
- - — TIEMPO de preparacion
Tiempodel ciclode produccion T. de proceso
Esteratio tomariaun valor 1 en d ca T.decola

so de una organizacion que aplique T. de espera

JIT funcionando a un rendimiento T. deinactividad
Optimo

Por otra parte, haciendo referencia ala excelencia en los tiem-
pos del proceso (calidad de procesos), puede ser considerada
una amplia gama de indicadores, entre |0s que destacamos:

« Rendimientos varios:
o % de desechos
o % de uso de Inmovilizado
» % de procesos sometidos a control estadistico de proce-
S
- NuUmero de reclamaciones de los clientes
- Ratios de defectos
- Devoluciones de clientes o de fases internas
« Costo de laactividad de inspeccion
- Andlisisde Tiempos de Espera
- Andlisisde Tiempos de Cola
- Andlisisde Tiempo de Inactividad
- Etc

Asimismo, con respecto a la reduccion y control de costos, se
debe hacer énfasis especial a aquellos procesos productivos en
los que estd implantado un Sistema ABC (Activity Based Cos-
ting), de forma que se pueda analizar con bastante precision los
costos asignados a cada actividad y en qué caso se pueda consi-
derar la conveniencia de reabsorberla por otra, reorientarla o s
procede, eliminarla.

SERVICIOS
DE VENTA

El Servicio postventa es, sin duda, uno de |os aspectos mas im-
portantes dentro de la cadena de valor relacionada con el clien-
te...elementos como las reparaciones, las garantias, la atencién,
tratamiento de defectos, devoluciones, etc se constituyen en ob-
jetivos de primer nivel aconsiderar. No se trata de vender bueno,
bonito y barato, sino de dar algo mas que los demas no dan y el
cliente percibe. Por mencionar algunos aspectos a medir, se se-
fala

1. Costo de las reparaciones
2. Tiempos de respuesta
3. Tiempos de Servicios de asistencia técnica
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2.12. Conclusién al capitulo
Como se ha apreciado el Balanced Score Card o Cuadro de Mando Integral permite uni-

ficar los criterios considerados en la Cadena de Valor y en el Andlisis de Competitivi-
dad a una metodologia que permite definir indicadores sobre la base de las definiciones

y estrategias definidas en los planes estratégicos y de negocios.
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Capitulo 3. Sistema de indicadores de gestion (monitoreo y evaluacién) de las al-
ternativas estratégicas del CEPS con base en el Balanced Score Card

Durante el Ultimo cuarto de esta centuria se han abordado numerosos aspectos en el se-
no empresarial, sin embargo el andlisis conjunto de lo que podria denominarse Direc-
cion estratégicay Evaluacion del desempefio, ha resultado para importantes firmas defi-
nitivo, ello en cuanto a obtencion de resultados de su gestion. Precisamente, una de las
herramientas que conjuga perfectamente estos dos conceptos es e BALANCED
SCORE CARD (BSC)-(CMI, Cuadro de mando integral), difundido por R.S. Kaplan y
D. Norton desde enero-febrero de 1992 y que, en EE.UU., ya ha sido aplicado en més
del 50% de las grandes multinacionales.

En esta parte de la Tesis una vez que se ha definido con precision las estrategias y ac-
ciones del CEPS, se define la formay maneras de gecutar y sobre todo de controlar y
hacer seguimiento que lo planeado se cumplay si ocurren desviaciones aplicar medidas
correctivas que permitan subsanar dichas desviaciones.

3.1. Modelo de evaluacién para el mejoramiento de los servicios del CEPS con Ba-
seen el BSC.

A continuacion se presenta la aplicacion de las acciones estratégicas definidas para la
gestion del CEPS con el enfoque de control del Balanced Score Card, asimismo se es-
pecifican los indicadores para cado uno de las iniciativas 0 acciones necesarias para
lograr los objetivos sefidlados en el mapa estratégico, €l detalle de la gjecucion de cada

indicador se muestra posteriormente.

Todo ello seresuelve en unaMATRIZ ESTRATEGICA.
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MATRIZ ESTRATEGICA

OBJETIVOS
S Objetivo . . Causalidad INDICADORES INICIATIVAS
= L Objetivo Especifico
Q Estratégico
2 Meta Meta Meta
> Descripcion Descripcion = Descripcion Férmula Unidad | Corto | Mediano | Largo Descripcion
Plazo Plazo | Plazo
C. 1. Propiciar C.la. Adquirir equipos de] Indice de Adquisiciones de Niimero de equipos Nuevos C.1.1 Realizar adquisiciones de implementos

actividades culturales y
de proyeccion social de
manera continua

Cémputo modernos

compra de equipos de computo

equipos de computo para brindar un mejor

C.1b. Concluir con la nueval
infraestructura CEPS

Indice de Avance de Obra

Monto desembolsado de obra

Presupuesto de Obra

C.1.2 Realizar desembolsos para concluir con Iaf
nueva infraestructura CEPS (ambiente para]
desarrollar actividades sociales y culturales).

C. 2. Mejorar la
satisfaccion del usuario

C2a Caldad de los|
Materiales entregados

Indice de calidad de Materiales
entregados

Nimero de Encuestas Positivas

Numero de Encuestas Totales

C.2.1 Planear y ejecutar encuestas a los
usuarios al finalizar los cursos.

C.2b. Mejorar la satisfaccion|
del usuario

Indice de satisfaccién del usuario

Numero de usuarios satisfechos

Numero total de usuarios

C.2.2 Mejorar la satisfaccion al usuario

C.2c. Realizar  eventos|
gratuitos como: seminarios

Nivel de seminarios o
conferencias ofrecidas

NUmero de seminarios
realizados

C.23 Realizar seminarios, coferencias &
nuestros alumnos de carreras técnicas.

C.2d. Crear nuevos cursos de|

Nivel de nuevos servicios

NUmero de nuevos servicios

C.2.4 Crear nuevos servicios de capacitacion

capacitacion ofertados ofertados como talleres, cursos Fast Track, etc.

C.2e. Contar con separatas| . Numero de veces que no hubo C.2.5 Alcanzar un nivel ptimo de separatas en|
Nivel de separatas en stock

en stock stock stock.

C. 3. Percepcion Interno
y Externo

C.3a. Percepcion Interna

Indice de posicionamiento
Interno

Numero de Encuestas Positivas

Nimero de Encuestas Totales

C.3.1 Medir el posicionamiento interno mediante
el empleo de las encuestas.

C.3b. Percepcion Externa

Indice de posicionamiento
Externo

Numero de Encuestas Positivas

Numero de Encuestas Totales

C.3.2 Medir el posicionamiento externo mediante
el empleo de las encuestas.

C.3c. Contactarse  con|
medios de comunicacion
(radios, revistas locales, etc)
para fortalecer en|

posicionamiento externo

Indice de aceptacion de Medios
de Comunicacion

Numero de canjes

C.3.3 Establecer los mecanismos de contacto|
con medios de comunicacién (radios, revistas,
etc) para mejorar el posicionamiento externo en|
los distritos mas cercanos a la UNI.

F. 1. Incrementar la

eficiencia financiera

F.1a. Incremento de ventas

Nivel de incremento de ventas

Variacién porcentual de ventas

F.1.1 Medir el incremento de los servicios de]
capacitacion que se brindan.

Costo Directo

F.1b. Optimizar  costos| Indice de optimizacion de costos F.1.2 Optimizar los costos directos, teniendo un|
directos directos Ingreso Total mayor control en los mismos.

F.lc. Optimizar  gastos Indice de optimizacion de gastos Gastos Administrativos F.1.3 Optimizar los gastos administrativos,
administrativos administrativos Ingreso Total teniendo en mayor control en los mismos

F.1d. Incrementar Utilidad

Nivel de incremento de utilidad

Utilidad = ingresos - egresos

F.1.4 Incrementar la utilidad.
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OBJETIVOS

Objetivo

Estratégico Objetivo Especifico

Causalidad

INDICADORES

INICIATIVAS

Perspec]

Descripcion Descripcién

Descripcién

Férmula

Unidad

Meta
Corto
Plazo

Meta
Mediano
Plazo

Meta
Largo
Plazo

Descripcion

I. 1. Incrementar valor al
usuario

I.1a. Mejora del servicio que
brinda el personal docente

Indice de la mejora del servicio
del personal docente

Numero de Encuestas Positivas

Nimero de Encuestas Totales

1.1.1 Medir la mejora del servicio del personal
docente mediante el empleo de las encuestas.

1.1b. Mejora de la calidad del|
servicio

Nivel en la mejora de la calidad
del servicio

Numero de Quejas

1.1.2 Minimizar quejas del cliente e implementar|
sugerencias de los mismos.

l.1c. Mejora la imagen

Indice del mejoramiento en la
imagen institucional

Numero de matriculados

Nimero de visitantes informados

1.1.3 Mejorar la imagen participando activamente|
en actividades sociales y culturales.

1.1d. Convenios con 1.1.4 Realizar convenios o alianza estratégical
instituciones Nivel de convenios realizados Numero de convenios realizados con instituciones de prestigio como Oracle,|
de prestigio Java.

l.le. Nuevas ofertas 1.1.5 Ofertar a clientes potenciales de formal

: " Nivel de ofertas realizadas a - " . .
realizadas a clientes Namero de Ofertas realizadas individual o corporativa los cursos de|
. clientes potenciales S . .

potenciales capacitacion a la medida de sus requerimientos.

1.1f. Realizar Eventos
Promocionales

Nivel de eventos realizados

Numero de Eventos
Promocionales realizados

1.1.6 Organizar eventos promocionales.

I. 2. Generar otras

fuentes de

financiamiento

l.2a. Gestionar
del tesoro publico

Presupuesto

Nivel de Monto destinado

Monto de presupuesto
gestionado

1.2.1 Realizar las gestiones necesarias para|
lograr apoyo del Estado.

1.2b. Gestionar donaciones a|
empresas privadas y
estatales que apoyen a las]
actividades culturales y
sociales

Nivel de donacién obtenida

Monto de donacién recepcionado

1.2.2 Realizar las gestiones necesarias paral
lograr el apoyo del sector empresarial

I. 3. Optimizar la
ejecucion de procesos

1.3a. Entregar oportunamente
los registros de Notas

Indice de entrega oportuna de
registro de Notas

Numero de registros entregados
oportunamente

Nuamero de cursos culminados

1.3.1 Controlar los tiempos de entrega oportuna
del Registro de notas

1.3b. Entrega oportuna del
Material Didéactico

Indice de entrega oportuna del
Material Didactico

Numero de separatas
entregadas

Numero de alumnos
matriculados en cursos que
inician

1.3.2 Controlar los tiempos de entrega oportuna
del Material Didactico.

1.3c. Entrega
Certificados

oportuna de

Indice de entrega oportuna de
Certificados

Numero de certificados
entregados

Numero de alumnos
matriculados en cursos
culminados

1.3.3 Controlar los tiempos de entrega oportunaj
de Certificados

1.3d. Informes atendidos via e

Indice de informes atendidos via

Numero de informes atendidos

1.3.4 Controlar los tiempos de respuesta de los|
informes solicitados para lograr una atencion|

documentos diversos

documentos diversos

Numero de documentos
recepcionados

mail e-mail Numero de informes solicitados : N
inmediata.
Namero de documentos
1.3e. Atencién oportuna de Indice de atencién oportuna de atendidos 1.3.5 Controlar la atencién oportuna de los

documentos diversos.
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OBJETIVOS

Perspectivd

Objetivo L. o Causalidad INDICADORES INICIATIVAS
- Objetivo Especifico
Estratégico
Meta Meta Meta
Descripcion Descripcion = Descripcion Férmula Unidad | Corto | Mediano | Largo Descripcion
Plazo | Plazo | Plazo

P. 1. Capacitacion
continua del Personal

P.1a. Capacitacion laboral

Indice de capacitacion laboral

NUmero de Personas
capacitadas

Nimero de trabajadores

P.1.1 Desarrollar un plan de capacitacion.

NUmero de Personas

P.1.2 Mejorar la informacién que se tiene de los|

S ; HaCi6 capacitadas
P.1b. Capacitacion para| Indice de capacitacion para apa cursos de extension en las diferentes Areas
ventas ventas - ) o
Ndmero de trabajadores (informes, matricula, publicaciones, etc).
. P.1.3 Definr un plan de trabajo parg|
P.lc. Avance de Plan de Indice de Avance de Plan de Nimero de Informes Entregados practicantes de apoyo, indicando]

trabajo para practicantes

trabajo para practicantes

Nimero de Informes Totales

responsabilidades, beneficios, capacitacion
responsable del mismo.

P. 2. Mejorar la Cultura
Organizacional

P.2a. Tener la informacion de|
los procesos de las diferentes
actividades

Indice de avance del
Levantamiento de Informacién

NUmero de Informes
Presentados

NUmero de Informes Totales

P.2.1 Realizar un levantamiento de informacion|
de actividades sobre algunos procesos parg|
mantener el "Know How" de la institucion.

P.2b. Valoracion de
conceptos representativos de
la Nueva Cultura

Valoracion

Numero de Encuestas Positivas

Nimero de Encuestas Totales

P.2.2 « Definir conceptos representativos de la]
nueva cultura.
« Aplicacion de encuestas a los trabajadores.

P.2c. Implementar el actual
sistema de informacion

Indice de implementacion en el
sistema de informacién

NUmero de Mejoras Atendidas

Numero de Mejoras Solicitadas

P.2.3 Implementar en el actual sistema log|
procesos de certificacion, logistico y flujo
financiero.

P.2d. Uniformar al personal

Nivel de uniformidad alcanzado

NUmero de Personas
uniformadas

Numero de Total del Personal

P.2.4 Uniformizar a todo el personal realizando|
actividades extraordinarias.

P.2e. Reuniones peri6dicas
entre Personal Directivo
Operativo

Indice de Reuniones Periddicas

NUmero de reuniones realizadas

NUmero de reuniones acordadas

P.2.5 Realizar reuniones de junta directiva, asi
como también reuniones con Personal
Operativo.
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3.2. Indicador es de M onitoreo

Se muestra € listado de fichas de iniciativa asi como también las de indicador que se
han desarrollado del Plan Estratégico.



CUADRO DE MANDO INTEGRAL
CENTRO DE RESULTADOS : CEPS - UNI

Mes de Evaluacion: Octubre 2005
Control Estratégico
USUARIO
FINANZAS
INTERNA
PERSONAL
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL
CENTRO DE RESULTADOS : CEPS - UNI

Mes de Evaluacion: Octubre 2005

Control Estratégico

| USUARIO |
C. 1. Propiciar actividades culturales y de proyeccion social de manera continua PESOESTR  30%
INDICADOR: UNIDAD REAL META PESO
C.1l.a Indice de Adquisiciones de compra de equipos de computo Ne 4 5 40%
ver detalles
FECHA INDICE
INICIATIVA: TERMNO AVANCE
C’.l.l Realizar ac_iqwswlones.de |mp_|e_mentos y equipos de 31/01/2006 0
computo para brindar un mejor servicio a la comunidad
ver detalles
INDICADOR: UNIDAD REAL META PESO
[1 C.1.b Concluir con la nueva infraestructura CEPS % 0.73 2 60%
ver detalles
FECHA INDICE
INICIATIVA: TERMNO AVANCE
Q.1.2 Realizar desembolsos para concluir con la nueva 15/10/2005 0.9
infraestructura CEPS
ver detalles
C. 2. Mejorar la satisfaccion del usuario PESO ESTR  45%
INDICADOR: UNIDAD REAL META PESO
[1 C.2a. Calidad de los Materiales entregados % 84 80 20%
ver detalles
FECHA INDICE
INICIATIVA: TERMNO AVANCE
C.2.1 Planear y ejecutar encuestas a los usuarios al finalizar los 03/03/2006
cursos
ver detalles
INDICADOR: UNIDAD REAL META PESO
[1 C.2b. Mejorar la satisfaccion del usuario % 82 80 25%
ver detalles
FECHA INDICE
INICIATIVA: TERMNO AVANCE
C.2.2 Mejorar la satisfaccién al usuario 10/03/2006
ver detalles
INDICADOR: UNIDAD REAL META PESO
[1 C.2c. Realizar eventos gratuitos como: seminarios N° 9 8 25%
ver detalles
FECHA INDICE
INICIATIVA: TERMNO AVANCE
C.2.3 Realizar seminarios, coferencias a nuestros alumnos de 03/03/2006
carreras técnicas.
ver detalles
INDICADOR: UNIDAD REAL META PESO
[1 C.2d.Crear nuevos cursos de capacitacion N° 0 3 20%
ver detalles
FECHA INDICE
INICIATIVA: TERMNO AVANCE

C.2.4 Crear nuevos servicios de capacitacion como talleres,
cursos Fast Track, etc.
ver detalles

03/03/2006
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INDICADOR:

[1 C.2e.Contar con separatas en stock

ver detalles
INICIATIVA:
C.2.5 Alcanzar un nivel 6ptimo de separatas en stock.
ver detalles
C. 3. Percepciéon Interno y Externo
INDICADOR:
[1 C.3a. Percepcion Interna
ver detalles

INICIATIVA:
C.3.1 Medir el posicionamiento interno mediante el empleo de
las encuestas.
ver detalles
INDICADOR:

[1 C.3b. Percepcion Externa

ver detalles

INICIATIVA:
C.3.2 Medir el posicionamiento externo mediante el empleo de
las encuestas.
ver detalles
INDICADOR:

[1 C.3c.Contactarse con medios de comunicacion (radios, etc)

ver detalles

INICIATIVA:
C.3.3 Establecer los mecanismos de contacto con medios de
comunicacion (radios, revistas,etc)
ver detalles

UNIDAD REAL META

PESO

N° 30 32 10%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
03/03/2006
PESO ESTR 25%
UNIDAD REAL META PESO
% 49 50 30%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/12/2006
UNIDAD REAL META PESO
% 24 25 30%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/12/2006
UNIDAD REAL META PESO
N° 0 1 40%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE

31/12/2005
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FINANZAS

F. 1. Incrementar la eficiencia financiera

INDICADOR:

D F.la. Incremento de ventas

ver detalles
INICIATIVA:
F.1.1 Medir el incremento de los servicios de capacitacion que
se brindan.
ver detalles
INDICADOR:
[1 F.1b. Optimizar costos directos
ver detalles

INICIATIVA:
F.1.2 Optimizar los costos directos, teniendo un mayor control
en los mismos.
ver detalles
INDICADOR:

[1 F.1lc. Optimizar gastos administrativos
ver detalles
INICIATIVA:

F.1.3 Optimizar los gastos administrativos, teniendo en mayor
control en los mismos

ver detalles
INDICADOR:
[1 F.1d.Incrementar Utilidad
ver detalles
INICIATIVA:
F.1.4 Incrementar la utilidad.
ver detalles

PESOESTR  100%
UNIDAD REAL META PESO
% 74.9 70 30%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
15/11/2006
UNIDAD REAL META PESO
% 514 60.0 25%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
01/01/2006
UNIDAD REAL META PESO
% 22.7 30.0 25%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
01/01/2006
UNIDAD REAL META PESO
N° 23178.0 | 15000.0 | 20%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE

31/12/2005
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INTERNA

I. 1. Incrementar valor al usuario

INDICADOR:

[1 I.1a. Mejora del servicio que brinda el personal docente
ver detalles

INICIATIVA:

1.1.1 Medir la mejora del servicio del personal docente mediante
el empleo de las encuestas.

ver detalles
INDICADOR:
[1 !.1b. Mejora de la calidad del servicio
ver detalles
INICIATIVA:
1.1.2 Minimizar quejas del cliente e implementar sugerencias de
los mismos.
ver detalles
INDICADOR:
[1 I1lc. Mejoralaimagen
ver detalles

INICIATIVA:
1.1.3 Mejorar la imagen participando activamente en actividades
sociales y culturales.
ver detalles
INDICADOR:

[1 !.1d. Convenios con instituciones de prestigio

ver detalles

INICIATIVA:
1.1.4 Realizar convenios o alianza estratégica con instituciones
de prestigio como Oracle, Java.
ver detalles
INDICADOR:

[1 I.le. Nuevas ofertas realizadas a clientes potenciales
ver detalles
INICIATIVA:

1.1.5 Ofertar a clientes potenciales de forma individual o
corporativa los cursos de capacitacion a medida.

ver detalles
INDICADOR:
[1 I.1f. Realizar Eventos Promocionales
ver detalles
INICIATIVA:
1.1.6 Organizar eventos promocionales.
ver detalles

PESO ESTR 40%
UNIDAD REAL META PESO
% 83 85 20%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/1212006
UNIDAD REAL META PESO
N° 18 19 20%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
3111212006
UNIDAD REAL META PESO
% 52 50 15%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/12/2006
UNIDAD REAL META PESO
N° 1 1 15%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/12/2006
UNIDAD REAL META PESO
N° 13 14 15%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/01/2006 0.05
UNIDAD REAL META PESO
N° 0 1 15%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE

31/12/2006
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I. 2. Generar otras fuentes de financiamiento

INDICADOR:

[1 !.2a. Gestionar Presupuesto del tesoro pablico

ver detalles
INICIATIVA:
1.2.1 Realizar las gestiones necesarias para lograr apoyo del
Estado.
ver detalles
INDICADOR:

[1 !.2b. Gestionar donaciones a empresas privadas y estatales.

ver detalles

INICIATIVA:
1.2.2 Realizar las gestiones necesarias para lograr el apoyo del
sector empresarial
ver detalles

1. 3. Optimizar la ejecucién de procesos

INDICADOR:

[1 !.3a. Entregar oportunamente los registros de Notas

ver detalles
INICIATIVA:
1.3.1 Controlar los tiempos de entrega oportuna del Registro de
notas
ver detalles
INDICADOR:
[1 !.3b. Entrega oportuna del Material Didactico
ver detalles
INICIATIVA:
1.3.2 Controlar los tiempos de entrega oportuna del Material
Didéctico.
ver detalles
INDICADOR:
[1 !.3c. Entrega oportuna de Certificados
ver detalles

INICIATIVA:
1.3.3 Controlar los tiempos de entrega oportuna de Certificados
y constancias de estudios.
ver detalles
INDICADOR:

[1 1.3d.Informes atendidos via e-mail

ver detalles

INICIATIVA:
1.3.4 Controlar los tiempos de respuesta de los informes
solicitados para lograr una atencién inmediata.
ver detalles
INDICADOR:

[1 !1.3e. Atencion oportuna de documentos diversos

ver detalles
INICIATIVA:
1.3.5 Controlar la atencién oportuna de los documentos
diversos.
ver detalles

PESO ESTR

25%

UNIDAD REAL META PESO
N° 0 0 50%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/01/2006
UNIDAD REAL META PESO
N° 0 0 50%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/01/2006
PESO ESTR 35%
UNIDAD REAL META PESO
% 34 55 25%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
15/01/2006
UNIDAD REAL META PESO
% 83 80 20%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/12/2006
UNIDAD REAL META PESO
% 88 86 25%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
15/01/2006
UNIDAD REAL META PESO
% 86 86 20%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
30/12/2005
UNIDAD REAL META PESO
% 100 95 10%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/12/2006 0.20
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PERSONAL

P. 1. Capacitacion continua del Personal
INDICADOR:

[0 P.la. Capacitacion laboral

ver detalles
INICIATIVA:
P.1.1 Desarrollar un plan de capacitacion.
ver detalles
INDICADOR:
[1 P.1b. Capacitacion para ventas
ver detalles

INICIATIVA:
P.1.2 Mejorar la informacion que se tiene de los cursos de
extension en las diferentes areas (informes, matricula)
ver detalles
INDICADOR:

[1 P.1lc. Avance de Plan de trabajo para practicantes

ver detalles

INICIATIVA:
P.1.3 Definir un plan de trabajo para practicantes de apoyo,
indicando responsabilidades, beneficios,etc)
ver detalles

P. 2. Mejorar la Cultura Organizacional
INDICADOR:

[1 P-.2a. Tener lainformacion de los procesos mas importantes

ver detalles

INICIATIVA:
P.2.1 Realizar un levantamiento de informacion de algunos
procesos "Know How".

ver detalles
INDICADOR:

[1 P.2b.Valoracion de conceptos representativos de la Nueva Cultura

ver detalles

INICIATIVA:
P.2.2 Definir conceptos representativos de la nueva cultura 'y
aplicar encuestas a los trabajadores.
ver detalles
INDICADOR:

[0 P.2c. Implementar el actual sistema de informacion

ver detalles

INICIATIVA:
P.2.3 Implementar en el actual sistema los procesos de
certificacion, logistico y flujo financiero.
ver detalles
INDICADOR:

[0 P.2d.Uniformar al personal

ver detalles

INICIATIVA:
P.2.4 Uniformizar a todo el personal realizando actividades
extraordinarias.
ver detalles
INDICADOR:

[1 P.2e.Reuniones peri6dicas entre Personal Directivo y Operativo

ver detalles

INICIATIVA:
P.2.5 Realizar reuniones de junta directiva, asi como también
reuniones con Personal Operativo.
ver detalles

PESO ESTR 45%
UNIDAD REAL META PESO
% 6 5 40%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/01/2006
UNIDAD REAL META  PESO
% 10 8 40%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/12/2006
UNIDAD REAL META PESO
% 0 7 20%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
30/12/2005
PESO ESTR 55%
UNIDAD REAL META PESO
% 0 5 15%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
01/04/2006 0.00
UNIDAD REAL META PESO
% 47 45 20%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/01/2006
UNIDAD REAL META  PESO
% 72 70 25%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
30/12/2005
UNIDAD REAL META  PESO
% 25 20 20%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/12/2005
UNIDAD REAL META PESO
% 75 80 20%
FECHA INDICE
TERMNO AVANCE
31/12/2005 0.50
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ANEXO C.1.a

Ficha de Indicador:

C. la. Adquirir equipos de CoOmputo modernos

Descripcion: Cantidad de equipos de cdmputo nuevos por afio Evaluacion 31/10/05
Responsable: Sr. Juan de Dios Flores Pérez Unidad: N° Real 4.0
Meta 5.0
Formula / Calculo: N° de equipos nuevos
Verde 5.0
Fuente / Procesamiento: Ordenes de compra Rojo 2.5
Frecuencia de Medicion: ANUAL Oportunidad de Medicién: FIN DE ANO
Analisis Real vs. Meta
35 Fecha Real Meta Verde Rojo
Dic-00 5 5 5 2.50
Dic-01 5 5 5 2.50
Dic-02 30 20 20 10.00
Dic-03 10 7 7 3.50
Dic-04 4 5 5 2.50
Dic-05 0 5 5 2.50
Dic-06 10 10 5.00
Dic-07 10 10 5.00
Dic-08 15 15 7.50
Dic-09 15 15 7.50
Dic-10 25 25 12.50
Dic-11 25 25 12.50
o < o i
& 2 5 & & 5 & o § & 9 S 9 9 Dic-12 %0 %0 15.00
S 6 o 6 o o o 9 ) T O Dic-13 30 30 15.00
[a) [a) [a) [a) a [a)] a a a a (a] (a] o (a]
—m— Meta —e—Real —x— Comparacion 1 —e— Comparacion 2
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Ficha de Indicador:

ANEXO C.1.b

O C. 1b. Concluir con la nueva infraestructura CEPS

Descripcion: Indice de avance de obra Evaluacion 31/10/05
Responsable: Bach. Julio Trujillo Minaya Unidad: % Real 0.7
Monto desembolsado en
Meta 2.0
obra
Férmula / Célculo:
Presupuesto de Obra Verde 2.0
Fuente / Procesamiento: Consc_)lida_cién Bancaria emitido por la Oficina Economia UNI, en Rojo 1.0
coordinacién con la OCI-UNI ’
Frecuencia de Medicién: Mensual ;ZZ;;?;:M L Ultimo dia atil de cada mes
Anédlisis Real vs. Meta
10 Fecha Real Meta Verde Rojo
9 Ene-05 0.82 1 1 0.50
8 Feb-05 1 1 0.50
7 Mar-05 2.25 2 2 1.00
6 Abr-05 4.88 8 3 1.50
5 May-05 5.78 2 2 1.00
4 Jun-05 4.30 4 4 2.00
3 Jul-05 2.90 1 1 0.50
Ago-05 2 2 1.00
2 Sep-05 1.07 2 2 1.00
1 Oct-05 0.73 2 2 1.00
0 Nov-05 2 2 1.00
Dic-05 2 2 1.00
Ene-06 9 9 4.50
—o—Real —m—Meta —x— Comparacion 1 —e— Comparacién 2 Eeb-06 9 9 4.50
Mar-06 9 9 4.50
Abr-06 8 8 4.00
May-06 8 8 4.00
Jun-06 7 7 3.50
Jul-06
Ago-06
Sep-06
Oct-06
Nov-06
Dic-06
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ANEXO C.2.a

Ficha de Indicador:
0 C. 2a. Calidad de los Materiales entregados

Descripcién:

Indice de la calidad de los materiales entregados

Responsable:

Bach. Cinthya Quiche Espino Unidad:

%

Férmula / Céalculo:

N° de encuestas
positivas

N° de encuestas totales

Fuente / Procesamiento:

Resultados de encuestas realizadas a los alumnos

Frecuencia de Medicién:

Oportunidad de

Mensual Medicion:

Ultimo dia atil de cada mes

‘+Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e—Comparacion 2

Evaluacion | 31/10/05
Real 84.0
Meta 80.0
Verde 80.0
Rojo 72.0

Analisis Real vs Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 65 60 60 54
Feb-05 70 60 60 54
Mar-05 55 60 60 54
Abr-05 76 60 60 54
May-05 59 70 70 63
Jun-05 65 70 70 63
Jul-05 73 70 70 63
Ago-05 77 80 80 72
Sep-05 80 80 80 72
Oct-05 84 80 80 72
Nov-05 85 85 77
Dic-05 85 85 77
Ene-06 90 90 81
Feb-06 90 90 81
Mar-06 90 90 81
Abr-06 95 95 86
May-06 95 95 86
Jun-06 95 95 86
Jul-06 95 95 86
Ago-06 100 100 90
Sep-06 100 100 90
Oct-06 100 100 90
Nov-06 100 100 90
Dic-06 100 100 90
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ANEXO C.2.b

Ficha de Indicador:
0 C. 2b. Mejorar la satisfaccion del usuario

Descripcién:

Indice de la satisfaccién del usuario

Responsable:

Bach. Cinthya Quiche Espino Unidad:

%

Férmula / Célculo:

N° de clientes
satisfechos

N° totales de clientes

Fuente / Procesamiento:

Resultados de encuestas realizadas a los alumnos

Frecuencia de Medicion:

Oportunidad de

Mensual Medicién:

Ultimo dia util de cada mes

Evaluacién 31/10/05
Real 82.0
Meta 80.0
Verde 80.0
Rojo 72.0

Analisis Real vs Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 65 70 70 63
Feb-05 70 70 70 63
Mar-05 73 70 70 63
Abr-05 76 75 75 68
May-05 75 75 75 68
Jun-05 76 75 75 68
Jul-05 79 80 80 72
Ago-05 77 80 80 72
Sep-05 82 80 80 72
Oct-05 82 80 80 72
Nov-05 80 80 72
Dic-05 85 85 77
Ene-06 85 85 77
Feb-06 85 85 77
Mar-06 85 85 77
‘+Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e— Comparacion 2 Abr-06 90 90 81
May-06 90 90 81
Jun-06 90 90 81
Jul-06 90 90 81
Ago-06 93 93 84
Sep-06 93 93 84
Oct-06 93 93 84
Nov-06 95 95 86
Dic-06 95 95 86




ANEXO C.2.c

Ficha de Indicador:
. Realizar eventos gratuitos como: seminarios

C.2c

Descripcién:

Nivel de seminarios o conferencis realizadas

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco

Unidad: N°

Férmula / Célculo:

N° de seminarios
realizados

Fuente / Procesamiento:

Calendario de uso del Auditorio

Frecuencia de Medici6n:

MENSUAL |Oportunidad de Medicién:

Ultimo dia de cada mes

Evaluacion 31/10/05
Real 9.0
Meta 8.0
Verde 8.0
Rojo 4.0

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo

Ene-05 7 8 8 4.00

Feb-05 7 8 8 4.00

Mar-05 7 8 8 4.00

Abr-05 8 8 8 4.00

May-05 9 8 8 4.00

Jun-05 9 8 8 4.00

Jul-05 9 8 8 4.00

Ago-05 9 8 8 4.00

Sep-05 8 8 8 4.00

Oct-05 9 8 8 4.00

Nov-05 8 8 4.00

Dic-05 8 8 4.00

g g g g g UO7 g g g g g g Ene-06 12 12 6.00
I o S - & < @ o S = s - Feb-06 12 12 6.00
c g © 3 ) o c g © a2 ) o Mar-06 12 12 6.00
w = » z w = o z Abr-06 12 12 6.00
May-06 12 12 6.00

—=— Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e—Comparacién 2 Jun-06 12 12 6.00

Jul-06 15 15 7.50

Ago-06 15 15 7.50

Sep-06 15 15 7.50

Oct-06 15 15 7.50

Nov-06 15 15 7.50

Dic-06 15 15 7.50
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Ficha de Indicador:

ANEXO C.2.d

O C. 2d. Crear nuevos cursos de capacitacion

Descripcién:

Nivel de nuevos servicios ofertados

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco

Unidad:

N°

Férmula / Céalculo:

N° de nuevos servicios

ofertados

Fuente / Procesamiento:

Area administrativa

Frecuencia de Medicién:

MENSUAL

Oportunidad de Medicién:

Ultimo dia de cada mes

Evaluacion 31/10/05
Real -
Meta 3.0

Verde 3.0
Rojo 1.5

Jul-

n
o

Oct-

[Tol
o

.
28
<

Ene
Ene-

o
o

Abr-

©
o

Jul-

©
o

Oct-

©
o

Ene-

~
o

Abr-

~
o

Jul-
07
Oct-
07

—m— Meta —e— Real —x—Comparacion 1 —e—Comparacion 2

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 3 2 2 1.00
Abr-05 2 2 2 1.00
Jul-05 3 2 2 1.00
Oct-05 3 3 1.50
Ene-06 3 3 1.50
Abr-06 3 3 1.50
Jul-06 4 4 2.00
Oct-06 4 4 2.00
Ene-07 4 4 2.00
Abr-07 5 5 2.50
Jul-07 5 5 2.50
Oct-07 5 5 2.50
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ANEXO C.2.e

Ficha de Indicador:

O C. 2e. Contar con separatas en stock
Descripcion: Nivel de separatas en stock Evaluacién 31/10/05
Responsable: Bach. Cinthya Quiche Espino Unidad: N° Real 30.0
Meta 32.0
. . N° de veces que no hubo
Férmula / Calculo:
separatas en stock
Verde 32.0
Fuente / Procesamiento: Area administrativa (Entrega de separatas) Rojo 41.6
Frecuencia de Medicion: MENSUAL [|Oportunidad de Medicién: Ultimo dia de cada mes
Analisis Real vs. Meta
80.00 Fecha Real Meta Verde Rojo
70.00 Ene-05 50 55 55 71.50
Feb-05 50 55 55 71.50
60.00 Mar-05 47 50 50 65.00
50.00 Abr-05 49 50 50 65.00
May-05 51 50 50 65.00
40.00 Jun-05 34 35 35 45.50
30.00 Jul-05 30 35 35 45.50
Ago-05 40 45 45 58.50
20.00
Sep-05 41 40 40 52.00
10.00 Oct-05 30 32 32 41.60
0.00 Nov-05 30 30 39.00
Dic-05 25 25 32.50
g 3 g g g "3 g 8 8 g g g Ene-06 25 25 32.50
> T 2 x & 2 o T s e o < Feb-06 25 25 32.50
c g © a © o c g © a o o Mar-06 15 15 19.50
w = o z w = o =z Abr-06 15 15 19.50
May-06 15 15 19.50
—m— Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e—Comparacion 2 Jun-06 10 10 13.00
Jul-06 10 10 13.00
Ago-06 10 10 13.00
Sep-06 10 10 13.00
Oct-06 0 0 0.00
Nov-06 0 0 0.00
Dic-06 0 0 0.00




ANEXO C.3.a

Ficha de Indicador:
C. 3a. Percepcién Interna

Descripcién: Medir el posicionamiento interno mediante el empleo de las encuestas

Responsable: Sr. Juan de Dios Flores Pérez Unidad:

%

N° de encuestas

positivas
Férmula / Célculo:

N° de Encuestas Totales

Fuente / Procesamiento: Resultados de encuestas realizadas en el campus universitario

Oportunidad de

Frecuencia de Medicion: Bimestral Medicion:

Ultimo dia util de cada mes

Evaluacién | 31/10/05
Real 49.0
Meta 50.0
Verde 50.0
Rojo 25.0

Analisis Real vs. Meta

& K RN & R & s
N N4 > 2 © & : N

‘+Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e—Comparacion 2

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 36 40 40 20.00
Mar-05 39 40 40 20.00
May-05 42 40 40 20.00
Jul-05 44 50 50 25.00
Sep-05 49 50 50 25.00
Nov-05 50 50 25.00
Ene-06 55 55 27.50
Mar-06 55 55 27.50
May-06 55 55 27.50
Jul-06 60 60 30.00
Sep-06 60 60 30.00
Nov-06 60 60 30.00

- 79-




ANEXO C.3.b

Ficha de Indicador:
C. 3b. Percepcién Externa

Descripcién: Medir el posicionamiento externo mediante el empleo de las encuestas Evaluacion 31/10/05

Responsable: Sr. Juan de Dios Flores Pérez Unidad: % Real 24.0

N° de encuestas

. Meta 25.0
positivas
Férmula / Céalculo:
N° de Encuestas Totales Verde 25.0
Fuente / Procesamiento: Resultados de encuestas realizadas en los distritos cercanos a la UNI Rojo 125

Oportunidad de

Frecuencia de Medicion: Bimestral Meaieiem: Ultimo dia util de cada mes

Analisis Real vs. Meta
Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 14 20 20 10.00
Mar-05 13 20 20 10.00
May-05 15 20 20 10.00
Jul-05 19 25 25 12.50
Sep-05 24 25 25 12.50
Nov-05 25 25 12.50
Ene-06 25 25 12.50
Mar-06 30 30 15.00
May-06 30 30 15.00
Jul-06 30 30 15.00
Sep-06 33 33 16.50
Nov-06 33 33 16.50
\—Q—Real —=— Meta —x— Comparacion 1 —e—Comparacion 2
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Ficha de Indicador:

C. 3c. Contactarse con medios de comunicacion (radios, revistas locales, etc) para fortalecer el

ANEXO C.3.c

O posicionamiento externo
Descripcién: Indice de aceptacién de medios de comunicacion Evaluaciéon | 31/10/05
Responsable: Sr. Juan de Dios Flores Pérez Unidad: N° Real -
Formula / Calculo: N° de canjes Meta 1.0
Fuente / Procesamiento:  |Informe presentado por el equipo de trabajo Verde 1.0
. L Oportunidad de . .
Frecuencia de Medicién: |Semestral Medicién: Fin de semestre Rojo 0.5
Analisis Real vs Meta
4 Fecha Real Meta Verde Rojo
: Jun-05 0 1 1 1
2 Dic-05 1 1 1
2 Jun-06 1 1 1
1 Dic-06 2 2 1
1 Jun-07 2 2 1
0 Dic-07 3 3 2
FPPLPPLPLPFILFLPLPLIIHSS S PLE Jun-08 3 3 2
S FEPFFeFesyeFey©

—e— Real —8— Meta —%— Comparacion 1 —e— Comparacion 2
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ANEXO F.1.a

Ficha de Indicador:
. Incremento de Ventas

O F.1la

Descripcién:

Es el porcentaje de incremento o decremento de los ingresos mensuales

respecto a los ingresos mensuales del afio base 2003.

Responsable:

Ing. Heddy Jiménez Yabar Unidad:

%

Férmula / Célculo:

Mes(i) afio evaluado

Mes(i) 2003

Fuente / Procesamiento:

Sistema de Matricula y Consolidacion Bancaria emitido por Oficina Economia

UNI

Frecuencia de Medicion:

Mensual Oportunidad de Medicién:

Ultimo dia atil de cada mes

Evaluacion 31/10/05
Real 74.9
Meta 70.0
Verde 70.0
Rojo 56.0
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—m— Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e—Comparaciéon 2

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 46 40 40 32.00
Feb-05 60 60 60 48.00
Mar-05 28 25 25 20.00
Abr-05 44 40 40 32.00
May-05 54 50 50 40.00
Jun-05 51 50 50 40.00
Jul-05 62 60 60 48.00
Ago-05 94 90 90 72.00
Sep-05 58 60 60 48.00
Oct-05 75 70 70 56.00
Nov-05 45 45 36.00
Dic-05 45 45 36.00
Ene-06 85 85 68.00
Feb-06 90 90 72.00
Mar-06 90 90 72.00
Abr-06 90 90 72.00
May-06 90 90 72.00
Jun-06 90 90 72.00
Jul-06 90 90 72.00
Ago-06 90 90 72.00
Sep-06 90 90 72.00
Oct-06 90 90 72.00
Nov-06 90 90 72.00
Dic-06 90 90 72.00
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ANEXO F.1.b

Ficha de Indicador:
F. 1b. Optimizar costos directos

Descripcion:

Es el porcentaje del costo directo (Planilla de docentes, separatas, etc)

respecto al Ingreso Mensual

Responsable:

Ing. Heddy Jiménez Yabar

Unidad:

%

Férmula / Céalculo:

Costo Directo

Ingreso Total

Fuente / Procesamiento:

Pago de planilla y Ordenes de compra y servicios.

Frecuencia de Medicién:

Mensual Oportunidad de Medicién:

Ultimo dia util de cada mes

Evaluacién 31/10/05
Real 51.4
Meta 60.0
Verde 60.0
Rojo 90.0

\+Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e—Comparacion 2

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 23.29 20 20 30.00
Feb-05 35.67 35 35 52.50
Mar-05 52.77 50 50 75.00
Abr-05 40.41 40 40 60.00
May-05 33.25 30 30 45.00
Jun-05 46.65 45 45 67.50
Jul-05 44.26 45 45 67.50
Ago-05 32.28 35 35 52.50
Sep-05 47.71 50 50 75.00
Oct-05 51.39 60 60 90.00
Nov-05 76 76 114.00
Dic-05 64 64 96.00
Ene-06 19 19 28.50
Feb-06 33 33 49.50
Mar-06 48 48 72.00
Abr-06 37 37 55.50
May-06 28 28 42.00
Jun-06 43 43 64.50
Jul-06 43 43 64.50
Ago-06 33 33 49.50
Sep-06 46 46 69.00
Oct-06 55 55 82.50
Nov-06 73 73 109.50
Dic-06 61 61 91.50




ANEXO F.1.c

Ficha de Indicador:

F.1lc

. Optimizar gastos administrativos

Descripcién:

operativos, etc) respecto al Ingreso Mensual

Es el porcentaje del Gasto Administrativo (Planilla administrativa, gastos

Responsable:

Ing. Heddy Jiménez Yabar

Unidad: %

Férmula / Célculo:

Gasto Administrativo

Ingreso Total

Fuente / Procesamiento:

Pago de planilla y Ordenes de compra y servicios.

Frecuencia de Medicion:

Mensual Oportunidad de Mediciéon:

Ultimo dia atil de cada mes

Evaluacién 31/10/05
Real 22.7
Meta 30.0
Verde 30.0
Rojo 36.0

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 42 45 45 54.00
Feb-05 67 60 60 72.00
Mar-05 72 70 70 84.00
Abr-05 88 78 78 93.60
May-05 64 60 60 72.00
Jun-05 64 60 60 72.00
Jul-05 50 45 45 54.00
Ago-05 53 50 50 60.00
- Sep-05 84 70 70 84.00
b 2 N , 2 p 2 2 N A Oct-05 23 30 30 36.00
,/ce’ Q‘ go* N DzQ o ,/«\Q’ @ go* N S Nov-05 40 40 48.00
) ' ) ' Dic-05 35 E5) 42.00
Ene-06 42 42 50.40
‘—o—ReaI —=— Meta —x— Comparacion 1 —e—Comparacion 2 Feb-06 65 65 78.00
Mar-06 65 65 78.00
Abr-06 55) 55] 66.00
May-06 55 55 66.00
Jun-06 55) 55) 66.00
Jul-06 40 40 48.00
Ago-06 45 45 54.00
Sep-06 55 55 66.00
Oct-06 40 40 48.00

Nov-06 35 35 42
Dic-06 30 30 36.00




ANEXO F.1.d

Ficha de Indicador:
F. 1d. Incrementar Utilidad

Descripcion:

Es la diferencia entre los ingresos y egresos

Responsable:

Ing. Heddy Jiménez Yabar

Unidad: N°

Férmula / Célculo:

Ingresos - Egresos

Fuente / Procesamiento:

Sistema de Matricula y Consolidacion Bancaria emitido por Oficina Economia]

UNI

Frecuencia de Medicion:

Mensual Oportunidad de Medicion:

Ultimo dia util de cada mes

Evaluacién| 31/10/05
Real 23,178.0
Meta 15,000.0
Verde 15,000.0
Rojo 7,500.0

Fecha

Oct-05

Nov-05

Oct-05
Nov-05
Dic-05

Ene-06

Dic-05
Ene-06

© © © © © © © ©
 ? @ Q@ @ 2 <@ 9
a = = > ¢ 3 o o
s & 2 ® 5 2 o o
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Oct-06

Feb-06
Mar-06
Abr-06
May-06
Jun-06
Jul-06

Ago-06
Sep-06
Oct-06
Nov-06
Dic-06

Nov-06
Dic-06

Analisis Real vs. Meta

Real Meta
23,178 15,000
15,000

10,000

35,000

25,000

25,000

15,000

20,000

15,000

10,000

15,000

10,000

25,000

20,000

15,000

Verde
15,000
15,000
10,000
35,000
25,000
25,000
15,000
20,000
15,000
10,000
15,000
10,000
25,000
20,000
15,000

Rojo
7500.00
7500.00
5000.00

17500.00
12500.00
12500.00
7500.00
10000.00
7500.00
5000.00
7500.00
5000.00
12500.00
10000.00
7500.00

—e—Real —s— Meta —x— Comparacion 1 —e— Comparacion 2

- 85-




Ficha de Indicador:
. 1a. Mejora del servicio que brinda el personal docente

ANEXO I.1.a

Descripcion:

Indice del mejoramiento del servicio del personal docente

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco

Unidad:

%

Férmula / Calculo:

N° de encuestas
positivas

N° de encuestas totales

Fuente / Procesamiento:

Informacién exportada del sistema de matricula

Frecuencia de Medicién:

Oportunidad de

Mensual Medicién:

Ultimo dia Gtil de cada mes

120

100

‘+Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e—Comparacion 2

Evaluacién | 31/10/05
Real 83.0
Meta 85.0
Verde 85.0
Rojo 76.5

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 72 70 70 63
Feb-05 75 70 70 63
Mar-05 73 70 70 63
Abr-05 68 70 70 63
May-05 71 70 70 63
Jun-05 72 75 75 68
Jul-05 75 75 75 68
Ago-05 77 75 75 68
Sep-05 78 75 75 68
Oct-05 83 85 85 77
Nov-05 85 85 77
Dic-05 85 85 77
Ene-06 96 96 86
Feb-06 96 96 86
Mar-06 96 96 86
Abr-06 96 96 86
May-06 96 96 86
Jun-06 100 100 90
Jul-06 100 100 90
Ago-06 100 100 90
Sep-06 100 100 90
Oct-06 100 100 90
Nov-06 100 100 90
Dic-06 100 100 90




Ficha de Indicador:
I. 1b. Mejora de la calidad del servicio

ANEXO I.1.b

Descripcién:

Nivel en la mejora de la calidad del servicio

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco

Unidad:

Férmula / Célculo:

N° de quejas

Fuente / Procesamiento:

Informe del equipo de trabajo

Frecuencia de Medicién:

MENSUAL |Oportunidad de Medicién:

Ultimo dia de cada mes

Evaluacion 31/10/05
Real 18.0
Meta 19.0

Verde 19.0
Rojo 28.5

‘+Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e— Comparacién 2

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 23 25 25 37.50
Feb-05 22 25 25 37.50
Mar-05 21 25 25 37.50
Abr-05 20 23 23 34.50
May-05 22 23 23 34.50
Jun-05 21 23 23 34.50
Jul-05 19 21 21 31.50
Ago-05 21 21 21 31.50
Sep-05 19 21 21 31.50
Oct-05 18 19 19 28.50
Nov-05 19 19 28.50
Dic-05 19 19 28.50
Ene-06 19 19 28.50
Feb-06 17 17 25.50
Mar-06 17 17 25.50
Abr-06 17 17 25.50
May-06 15 15 22.50
Jun-06 15 15 22.50
Jul-06 10 10 15.00
Ago-06 10 10 15.00
Sep-06 10 10 15.00
Oct-06 5 5 7.50
Nov-06 5 5 7.50
Dic-06 5) 5 2.50




ANEXO I.1.c

Ficha de Indicador:
0 I.1c. Mejorar la imagen

Descripciéon:

Nivel del mejoramiento en la imagen institucional

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco Unidad:

%

Férmula / Calculo:

N° de alumnos
matriculados

N° de visitantes
informados

Fuente / Procesamiento:

Informacién exportada del sistema de matricula

Frecuencia de Medicién:

Oportunidad de

Mensual Medicién:

Ultimo dia atil de cada mes

‘+Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e—Comparacion 2

Evaluacién | 31/10/05
Real 52.0
Meta 50.0
Verde 50.0
Rojo 45.0

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 39 40 40 36
Feb-05 41 40 40 36
Mar-05 42 40 40 36
Abr-05 41 40 40 36
May-05 43 45 45 41
Jun-05 46 45 45 41
Jul-05 47 45 45 41
Ago-05 49 45 45 41
Sep-05 51 45 45 41
Oct-05 52 50 50 45
Nov-05 50 50 45
Dic-05 50 50 45
Ene-06 50 50 45
Feb-06 50 50 45
Mar-06 50 50 45
Abr-06 53 53 48
May-06 53 53 48
Jun-06 53 53 48
Jul-06 53 53 48
Ago-06 53 53 48
Sep-06 53 53 48
Oct-06 58 58 52
Nov-06 58 58 52
Dic-06 58 58 52
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Ficha de Indicador:

ANEXO 1.1.d

I. 1d. Convenios con instituciones de prestigio

Descripcion: Nivel de convenios realizados Evaluacion| 31/10/05

Responsable: Lic. Vivian Romani Franco Unidad: N° Real 1.0

Férmula / Calculo: N° de convenios realizados Meta 1.0

Fuente / Procesamiento: |Informe presentado por el equipo de trabajo Verde 1.0

. U Oportunidad de . .
Frecuencia de Medicién: |Semestral Medicion: Fin de semestre Rojo -
Analisis Real vs Meta

4 Fecha Real Meta Verde Rojo
3 Jun-05 1 1 1 0
3 Dic-05 1 1 1 0
2 Jun-06 1 1 0
2 d : Dic-06 2 2 1
1e . T Jun-07 2 2 1
1 Dic-07 3 3 2
0 Jun-08 3 3 2
Jun-05 Dic-05 Jun-06 Dic-06 Jun-07 Dic-07 Jun-08

—m8— Meta —e— Real —%— Comparacion 1 —e— Comparacion 2
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ANEXO I.1.e

Ficha de Indicador:

I.1e. Nuevas ofertas realizadas a clientes potenciales

Descripciéon:

Nivel de ofertas realizadas a clientes potenciales

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco

Unidad:

No

Férmula / Calculo:

N° de ofertas realizadas

Fuente / Procesamiento:

Informe de equipo de trabajo

Frecuencia de Medicién:

Mensual Oportunidad de Medicién:

Ultimo dia atil de cada mes

Evaluacién 31/10/05
Real 13.0
Meta 14.0
Verde 14.0
Rojo 11.2

Ene-05

Jul-05

06
Jul-06

Sep-06

Nov-06

—=— Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e—Comparacion 2

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 4 5 5 4.00
Feb-05 5 5 5 4.00
Mar-05 6 5 5 4.00
Abr-05 7 8 8 6.40
May-05 8 8 8 6.40
Jun-05 9 8 8 6.40
Jul-05 11 11 11 8.80
Ago-05 12 11 11 8.80
Sep-05 12 11 11 8.80
Oct-05 13 14 14 11.20
Nov-05 14 14 11.20
Dic-05 14 14 11.20
Ene-06 17 17 13.60
Feb-06 17 17 13.60
Mar-06 17 17 13.60
Abr-06 20 20 16.00
May-06 20 20 16.00
Jun-06 20 20 16.00
Jul-06 25 25 20.00
Ago-06 25 25 20.00
Sep-06 25 25 20.00
Oct-06 28 28 22.40
Nov-06 28 28 22.40
Dic-06 28 28 22.40




Ficha de Indicador:
O I.1f. Realizar eventos promocionales

ANEXO I.1.f

Descripcién:

Nivel de eventos promocionales realizados

Responsable:

Sr. Juan de Dios Flores Pérez

Unidad:

N°

Férmula / Céalculo:

N° de eventos

promocionales realizados

Fuente / Procesamiento:

Informe de equipo de trabajo

Frecuencia de Medicién:

Mensual

Oportunidad de Medicién:

Ultimo dia util de cada mes

Evaluacion 31/10/05
Real -
Meta 1.0
Verde 1.0
Rojo -
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—m— Meta —e—Real —x— Comparacion 1 —e— Comparacién 2

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 1 2 2 0.00
Abr-05 1 1 1 0.00
Jul-05 1 1 0.00
Oct-05 1 1 0.00
Ene-06 2 2 0.00
Abr-06 1 1 0.00
Jul-06 1 1 0.00
Oct-06 1 1 0.00
Ene-07 2 2 0.00
Abr-07 1 1 0.00
Jul-07 1 1 0.00
Oct-07 1 1 0.00
Ene-08 2 2 0.00
Abr-08 1 1 0.00
Jul-08 1 1 0.00
Oct-08 1 1 0.00

- 01-




ANEXO 1.2.a

Ficha de Indicador:
I. 2a. Gestionar Presupuesto del tesoro publico

Descripcion:

Nivel de Monto destinado

Responsable:

Ing. Heddy Jimenez Yabar

Unidad:

N. Soles

Férmula / Céalculo:

Monto de Presupuesto
gestionado

Fuente / Procesamiento:

Informe del Area administrativa

Frecuencia de Medicion:

ANUAL Oportunidad de Medicion:

Cierre de cada afio

Evaluacién

31/10/05

Real

Meta

Verde

Rojo

100,000

90,000
80,000

70,000
60,000

50,000
40,000

30,000
20,000 4
10,000

e o
e ¥§§”§§x¥i’§?€?¥*§ﬁ?&'§ﬁ S m.*wx §§3§

g mwﬁa&ﬁﬁk@ﬁ&g P S
e e @ﬁﬁ»ﬁﬁiﬁm&ﬁﬁﬁii‘@{&ﬁﬁﬁ&ﬁﬁ?ﬁg

SRR e
T

o

2006

2007

2008
2009
2010

—s— Meta —e— Real —x— Comparacion 1 —e— Comparacion 2

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Dic-06 15,000 15,000 7500.00
Dic-07 25,000 25,000 12500.00
Dic-08 40,000 40,000 20000.00
Dic-09 50,000 50,000 25000.00
Dic-10 75,000 75,000 37500.00
Dic-11 90,000 90,000 45000.00
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ANEXO 1.2.b

Ficha de Indicador:
I. 2b. Gestionar donaciones a empresas privadas y estatales que apoyen eventos
culturales y sociales

Descripcion: Nivel de donacién obtenida Evaluacion| 31/10/05
Responsable: Ing. Heddy Jimenez Yabar Unidad: N. Soles Real -
Meta -
Férmula / Célculo: Monto Donado
Verde -
Fuente / Procesamiento: Informe del Area administrativa Rojo -
Frecuencia de Medicién: ANUAL Oportunidad de Medicién: Cierre de cada afio
Analisis Real vs. Meta
60,000 . Fecha Real Meta Verde Rojo
Phcaian SRR I GRS B Dic-06 0 0 0.00
50,000 +—————— _ : R R Dic-07 20,000 20,000 10000.00
: : : : Dic-08 30,000 30,000 15000.00
40,000 Dic-09 35,000 35,000  17500.00
Dic-10 45,000 45,000 22500.00
30,000 Dic-11 50,000 50,000  25000.00
20,000 4
10,000 +-
0 =
8 S 3 2 2 pat
I Q Q 15 & I
—=— Meta —— Real —x— Comparacion 1 —e— Comparacién 2

- 03-



Ficha de Indicador:
0 I. 3a. Entregar oportunamente los registros de Notas

ANEXO 1.3.a

Descripcién:

Medicién de entrega oportuna de los registros de notas

Responsable:

Bach. Cinthya Quiche Espino

Unidad:

%

Férmula / Céalculo:

N° de registros
entregados
oportunamente

N° de cursos culminados

Fuente / Procesamiento:

Informaciéon exportada del sistema de matricula

Frecuencia de Medicién:

Oportunidad de

Mensual Mediciéon:

Ultimo dia atil de cada mes

Evaluacién | 31/10/05
Real 34.0
Meta 55.0
Verde 55.0
Rojo 44.0

100

Analisis Real vs. Meta

\+Meta —o—Real —x—Comparacion 1 —e—Comparaciéon 2

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 40 45 45 36.00
Feb-05 42 45 45 36.00
Mar-05 43 45 45 36.00
Abr-05 44 45 45 36.00
May-05 45 50 50 40.00
Jun-05 40 50 50 40.00
Jul-05 34 50 50 40.00
Ago-05 34 50 50 40.00
Sep-05 56 55 55 44.00
Oct-05 34 55 55 44.00
Nov-05 55 55 44.00
Dic-05 55 55 44.00
Ene-06 60 60 48.00
Feb-06 60 60 48.00
Mar-06 60 60 48.00
Abr-06 60 60 48.00
May-06 70 70 56.00
Jun-06 70 70 56.00
Jul-06 70 70 56.00
Ago-06 70 70 56.00
Sep-06 90 90 72.00
Oct-06 90 90 72.00
Nov-06 90 90 72.00
Dic-06 90 90 72.00




ANEXO 1.3.b

Ficha de Indicador:

0 I.3b. Entregar oportunamente el material didactico
Descripcién: Medicién de entrega oportuna de las separatas. Evaluacién 31/10/05
Responsable: Bach. Cinthya Quiche Espino Unidad: % Real 83.0

N° de separatas
entregadas Meta 80.0

oportunamente
Férmula / Calculo:

N° de alumnos
matriculados en cursos Verde 80.0
que inician

Fuente / Procesamiento: Informacion exportada del sistema de matricula Rojo 64.0
Frecuencia de Medicién: Mensual 32§Té?gr:dad de Ultimo dia util de cada mes
Analisis Real vs. Meta
Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 65 70 70 56.00
Feb-05 72 70 70 56.00
Mar-05 73 70 70 56.00
Abr-05 76 75 75 60.00
May-05 78 75 75 60.00
Jun-05 79 75 75 60.00
Jul-05 80 75 75 60.00
Ago-05 81 80 80 64.00
Sep-05 83 80 80 64.00
Oct-05 83 80 80 64.00
Nov-05 85 85 68.00
Dic-05 85 85 68.00
—m— Meta —e—Real Ene-06 85 85 68.00
—x%— Comparacion 1 —e— Comparacion 2 ‘ Feb-06 95 95 76.00
Mar-06 95 95 76.00
Abr-06 95 95 76.00
May-06 95 95 76.00
Jun-06 95 95 76.00
Jul-06 95 95 76.00
Ago-06 98 98 78.40
Sep-06 98 98 78.40
Oct-06 98 98 78.40
Nov-06 100 100 80.00
Dic-06 100 100 80.00

- O5-



ANEXO 1.3.c

Ficha de Indicador:

Evaluacién | 31/10/05
Real 88.0
Meta 86.0
Verde 86.0
Rojo 77.4

1] I.3c. Entregar oportunamente los certificados y constancias de estudios
P Medicién de entrega oportuna de los certificados y las constancias de
Descripcion: .
estudios.
Responsable: Bach. Cinthya Quiche Espino Unidad: %
N° de certificados
entregados
Férmula / Calculo:
N° de alumnos
matriculados en cursos
culminados
Fuente / Procesamiento: Informacién exportada del sistema de matricula
. L Oportunidad de . PR
Frecuencia de Medicién: Mensual Medicion: Ultimo dia Gtil de cada mes

120

100

‘+Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e—Comparacion 2

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 85 80 80 72
Feb-05 84 80 80 72
Mar-05 73 80 80 72
Abr-05 85 83 83 75
May-05 84 83 83 75
Jun-05 83 83 83 75
Jul-05 85 83 83 75
Ago-05 88 86 86 77
Sep-05 90 86 86 77
Oct-05 88 86 86 77
Nov-05 86 86 77
Dic-05 89 89 80
Ene-06 89 89 80
Feb-06 89 89 80
Mar-06 89 89 80
Abr-06 92 92 83
May-06 92 92 83
Jun-06 92 92 83
Jul-06 92 92 83
Ago-06 95 95 86
Sep-06 95 95 86
Oct-06 98 98 88
Nov-06 98 98 88
Dic-06 100 100 90




Ficha de Indicador:
O I.3d. Informes atendidos via e-mail

ANEXO 1.3.d

Descripcion:

Mediciéon oportuna de la atencion en informes via e-mail

Responsable:

Sr. Carlos Guerrero Grados

Unidad: %

Férmula / Céalculo:

N°

de informes
atendidos

N°

de informes
solicitados

Fuente / Procesamiento:

Informacién obtenida del website

Frecuencia de Medicién:

Oportunidad de

Mensual  lyegicion:

Ultimo dia util de cada mes

Evaluacion | 31/10/05
Real 86.0
Meta 86.0
Verde 86.0
Rojo 77.4

Anéalisis Real vs. Meta
Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 81 80 80 72
Feb-05 78 80 80 72
Mar-05 79 80 80 72
Abr-05 78 83 83 75
May-05 79 83 83 75
Jun-05 70 83 83 75
Jul-05 77 83 83 75
Ago-05 80 86 86 77
Sep-05 83 86 86 77
Oct-05 86 86 86 77
Nov-05 86 86 77
Dic-05 89 89 80
Ene-06 89 89 80
—m— Meta —e—Real —x—Comparacion 1 —e—Comparacién 2 Feb-06 89 89 80
Mar-06 89 89 80
Abr-06 92 92 83
May-06 92 92 83
Jun-06 92 92 83
Jul-06 92 92 83
Ago-06 95 95 86
Sep-06 95 95 86
Oct-06 98 98 88
Nov-06 98 98 88
Dic-06 100 100 90




Ficha de Indicador:
I. 3e. Atender oportunamente documentos diversos

a

ANEXO 1.3.e

Descripcion:

Medicién oportuna de los documentos de mesa de partes

Responsable:

Srta. Nataly Carrasco

Unidad: %

Férmula / Calculo:

N° de documentos
atendidos

N° de documentos
recepcionados

Fuente / Procesamiento:

Informacién obtenida de mesa de partes

Evaluacién | 31/10/05
Real 100.0
Meta 95.0
Verde 95.0
Rojo 85.5

Frecuencia de Medicion: Mensual 3232?;;?3(1 & Ultimo dia atil de cada mes
Analisis Real vs. Meta

120 Fecha Real Meta Verde Rojo
100 Ene-05 93 90 90 81
Feb-05 99 90 90 81
80 Mar-05 98 90 90 81
60 Abr-05 97 90 90 81
May-05 95 90 90 81
40 Jun-05 96 90 90 81
Jul-05 92 90 90 81
20 Ago-05 91 95 95 86
0 Sep-05 99 95 95 86
N Oct-05 100 95 95 86
< R K ; X R 5 K Nov-05 95 95 86
: * Dic-05 95 95 86
Ene-06 95 95 86
‘+Meta —e—Real —«—Comparacion 1 —e—Comparacion 2 Feb-06 95 95 86
Mar-06 95 95 86
Abr-06 95 95 86
May-06 100 100 90
Jun-06 100 100 90
Jul-06 100 100 90
Ago-06 100 100 90
Sep-06 100 100 90
Oct-06 100 100 90
Nov-06 100 100 90
Dic-06 100 100 90
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Ficha de Indicador:
P. la. Capacitacion Laboral

ANEXO P.1.a

Descripcion:

Indice de capacitacion laboral

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco

Unidad:

%

Férmula / Céalculo:

N° de personas
capacitadas

N° de trabajadores

Fuente / Procesamiento:

Informe de equipo de trabajo

Frecuencia de Medicién:

Oportunidad de

Bimestral o qicion:

Ultimo dia atil de cada bimestre

16 T,

14 g

1o |
i

10 - -/»ﬁgmmmmmmﬁmm

8

—s— Meta —e—Real —x— Comparacion 1 —e—Comparacién 2

Evaluacién | 31/10/05
Real 6.0
Meta 5.0
Verde 5.0
Rojo 4.5

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 4 3 3 3
Mar-05 4 3 3 3
May-05 4 3 3 3
Jul-05 4 5 5 5
Sep-05 6 5 5 5
Nov-05 5 5 5
Ene-06 8 8 7
Mar-06 8 8 7
May-06 8 8 7
Jul-06 10 10 9
Sep-06 10 10 9
Nov-06 10 10 9
Ene-07 13 13 12
Mar-07 13 13 12
May-07 13 13 12
Jul-07 15 15 14
Sep-07 15 15 14
Nov-07 15 15 14
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Ficha de Indicador:
P. 1b. Capacitacién para ventas

ANEXO P.1.b

Descripciéon:

Indice de capacitaciéon para ventas

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco

Unidad:

%

Férmula / Célculo:

N° de personas
capacitadas

N° de trabajadores

Fuente / Procesamiento:

Informe de equipo de trabajo

Frecuencia de Medicién:

Oportunidad de

Bimestral Medicion:

Ultimo dia Gtil de cada bimestre

‘—Q—Real —m— Meta —%— Comparacion 1 —e— Comparacion 2

Evaluacién | 31/10/05
Real 10.0
Meta 8.0
Verde 8.0
Rojo 7.2

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-05 7 5 5 5
Mar-05 7 5 5 5
May-05 9 5 5 5
Jul-05 11 8 8 7
Sep-05 10 8 8 7
Nov-05 8 8 7
Ene-06 10 10 9
Mar-06 10 10 9
May-06 10 10 9
Jul-06 13 13 12
Sep-06 13 13 12
Nov-06 13 13 12
Ene-07 15 15 14
Mar-07 15 15 14
May-07 15 15 14
Jul-07 18 18 16
Sep-07 18 18 16
Nov-07 18 18 16
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Ficha de Indicador:

0 P. 1c. Avance de plan de trabajo para practicantes

ANEXO P.1.c

Descripcion:

Indice de avance de plan de trabajo para practicantes

Responsable:

Bach. Julio Trujillo Minaya

Unidad:

%

Férmula / Célculo:

N° de informes
entregados

N° de informes totales

Fuente / Procesamiento:

Informe de equipo de trabajo

Frecuencia de Medicién:

Oportunidad de

Mensual Medicion:

Ultimo dia util de cada mes

Evaluaciéon | 31/10/05
Real -
Meta 7.0
Verde 7.0
Rojo 6.3

Nov-05 Dic-05 Ene-06 Feb-06 Mar-06 Abr-06 May-06 Jun-06 Jul-06 Ago-06

—=— Meta
—x— Comparacion 1

—e—Real

—e— Comparacion 2

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Oct-05 0 7 7 6
Nov-05 7 7 6
Dic-05 7 7 6
Ene-06 7 7 6
Feb-06 10 10 9
Mar-06 10 10 9
Abr-06 10 10 9
May-06 10 10 9
Jun-06 13 13 12
Jul-06 13 13 12
Ago-06 13 13 12
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ANEXO P.2.a

Ficha de Indicador:
P. 2a. Tener la informacioén de los procesos de las diferentes actividades

O

Descripcion:

Indice de avance de levantamiento de informacién

Responsable:

Bach. Julio Trujillo Minaya Unidad:

%

Férmula / Célculo:

N° de informes
presentados

N° de informes totales

Fuente / Procesamiento:  |Informe de equipo de trabajo

Frecuencia de Medicién: Mensual

Oportunidad de
Medicion:

Ultimo dia util de cada mes

[

OFRPNWAUION®OO

Nov-05

—e—Real . —s— Meta y
—x— Comparacion 1 —e— Comparacion 2

Evaluaciéon | 31/10/05
Real -
Meta 5.0

Verde 5.0
Rojo 4.5

Fecha

Andlisis Real vs. Meta

Real Meta

Verde

Rojo

Oct-05
Nov-05
Dic-05
Ene-06
Feb-06
Mar-06
Abr-06
May-06
Jun-06
Jul-06
Ago-06
Sep-06
Oct-06
Nov-06

o
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Ficha de Indicador:

O P. 2b.

ANEXO P.2.b

Valoracion de conceptos representativos de la nueva cultura organizacional

Descripcién:

Porcentaje de encuestas realizadas al personal del CEPS-UNI

Responsable:

Ing. Heddy Jiménez Yabar

Unidad:

%

Férmula / Céalculo:

N° de encuestas
positivas

N° total de encuestas

Fuente / Procesamiento:

Resultados de encuestas realizadas al personal del CEPS

Frecuencia de Medicién:

Mensual

Oportunidad de

Ultimo dia Gtil de cada mes

Evaluacion ]| 31/10/05
Real 47.0
Meta 45.0

Verde 45.0
Rojo 40.5

Medicion:
100 T
90 - /
80 bl ol Y
70 e
g0l dR Qi
50 ;- -
40 ;
30
20 = .
10
gre T e e s s 8 8 s s 888 ¢

—=— Meta —e—Real —x— Comparacion 1 —e— Comparacion 2

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Oct-05 47 45 45 41
Nov-05 45 45 41
Dic-05 55 55 50
Ene-06 55 55 50
Feb-06 60 60 54
Mar-06 60 60 54
Abr-06 60 60 54
May-06 75 75 68
Jun-06 75 75 68
Jul-06 75 75 68
Ago-06 80 80 72
Sep-06 80 80 72
Oct-06 80 80 72
Nov-06 90 90 81
Dic-06 90 90 81
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ANEXO P.2.c

Ficha de Indicador:

a

P. 2c. Implementar el actual sistema de informacion

Descripcion:

Indice de implementacion en el sistema de informacién

Responsable:

Bach. Cinthya Quiche Espino Unidad:

%

Férmula / Célculo:

N° de mejoras atendidas

N° total de mejoras
solicitadas

Fuente / Procesamiento:  |Informe de equipo de trabajo

Frecuencia de Medicion: Mensual

Oportunidad de
Medicion:

Ultimo dia util de cada mes

Evaluacion | 31/10/05
Real 72.0
Meta 70.0

Verde 70.0
Rojo 63.0
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—=— Meta —— Real —x— Comparacion 1 —e— Comparacion 2

Andlisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Oct-05 72 70 70 63
Nov-05 70 70 63
Dic-05 70 70 63
Ene-06 70 70 63
Feb-06 70 70 63
Mar-06 75 75 68
Abr-06 75 75 68
May-06 75 75 68
Jun-06 75 75 68
Jul-06 75 75 68
Ago-06 80 80 72
Sep-06 80 80 72
Oct-06 80 80 72
Nov-06 90 90 81
Dic-06 90 90 81

- 104-




Ficha de Indicador:
O P. 2d. Uniformar al personal

ANEXO P.2.d

Descripcion:

Nivel de uniformidad alcanzado

Responsable:

Sr. Juan de Dios Flores Pérez

Unidad:

%

Férmula / Célculo:

N° de personas
uniformadas

N° total de trabajadores

Fuente / Procesamiento:

Informe de equipo de trabajo

Frecuencia de Medicion:

Oportunidad de

Mensual  |yedicion:

Ultimo dia util de cada mes

Evaluacién | 31/10/05
Real 25.0
Meta 20.0

Verde 20.0
Rojo 18.0

Nov-05 Dic-05 Ene-06

—eo— Real —— Meta —x— Comparacion 1 —e— Comparacion 2

Andlisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Oct-05 25 20 20 18
Nov-05 25 25 23
Dic-05 25 25 23
Ene-06 30 30 27
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ANEXO P.2.e

Ficha de Indicador:
P. 2e. Reuniones periddicas entre Personal Directivo y operativo
Descripcion: Indice de reuniones

Responsable:

Ing. Heddy Jiménez Yabar Unidad:

%

Férmula / Célculo:

N° de reuniones
realizadas

N° de reuniones
acordadas

Fuente / Procesamiento:  [Informe de equipo de trabajo

Frecuencia de Medicion: Mensual

Oportunidad de
Medicién:

Ultimo dia Gtil de cada mes

120

100
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—m— Meta —e— Real —x— Comparacion 1 —e— Comparacion 2

Evaluacién | 31/10/05
Real 75.0
Meta 80.0
Verde 80.0
Rojo 72.0

Analisis Real vs. Meta

Fecha Real Meta Verde Rojo
Oct-05 75 80 80 72
Nov-05 80 80 72
Dic-05 80 80 72
Ene-06 80 80 72
Feb-06 90 90 81
Mar-06 90 90 81
Abr-06 90 90 81
May-06 90 90 81
Jun-06 100 100 90
Jul-06 100 100 90
Ago-06 100 100 90
Sep-06 100 100 90
Oct-06 100 100 90
Nov-06 100 100 90
Dic-06 100 100 90
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ANEXO C.1.1

Ficha de Iniciativa:

C.1.1 Adquirir equipos de computo modernos

Fecha de

Control: 31-Oct
Indice de 0.00
Plazos:

Descripcion:

Realizar adquisiciones de implementos y equipos de cémputo.

Responsable:

Sr. Juan de Dios Flores Perez

Entregables / Resultados:

Numero de equipos comprados.

Valor
Fase . o Presupuesto Fecha de Valor
Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % /) Término Ganado Planeado
(Avance)
Inicio Plan de adquisiciones. St Juan de Dios 20% 30-Nov-05 0%
Flores Perez
Evaluaciones de las necesidades de los laboratorios de computo. Sr. Juan de Dios 10% 31-Dic-05 0%
Flores Perez
Desarrollo Presupuestar las necesidades atendidas. Sr. Juan de Dios 30% 10-Ene-06 0%
Flores Perez
. - Sr. Juan de Dios
Solicitar proformas a distintos proveedores. 20% 15-Ene-06 0%
Flores Perez
Estabilizacion Adquirir nuevos equipos de computo. St Juan de Dios 20% 31-Ene-06 0%
Flores Perez
100%] SI. -| 3l-ene-06 0% 0%
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ANEXO C.1.2

. T Fecha de
Ficha de Iniciativa: .~ 31-Oct
Control:
_ ) indice de
C.1.2 Concluir con la nueva infraestructura CEPS 0.90
Plazos:
Descripcion: Controlar el avance de obra.
Responsable: Bach. Julio Trujillo Minaya
Informe mensual del avance fisico de obra.
Entregables / Resultados:
Monto desembolsado de obra.
Fase Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto B G\:/;I;c:o by
Genérica P ? (sl.) Término Planeado
(Avance)
- . Bach. Julio Truijillo
Inicio Realizar un cronograma de avance de obra. Minaya 30% 24-May-04 100% 30%
Planteamiento del avance de obra segun recursos propios del CEPS. Eﬂ?rc‘:;].;ullo Trujillo 10% 15-Nov-04 100% 10%
Desarrollo Y - =
Control de costos. Bach. Julio Trujillo | 0, 30-Sep-05 100% 40%
Minaya
Estabilizacion | 0 Ejecucién y seguimiento del cronograma. mf;‘y U0 TrUo | 900, 15-0ct-05 50% 20%
100%] S/. - 15-oct-05 90% 100%
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ANEXO C.2.1

. s s Fecha de
: 31-Oct
Ficha de Iniciativa Control-
. . . indi
C.2.1 Mejorar la calidad de los materiales entregados dice de 0.70
Plazos:
Descripcion: Aplicar encuestas para determinar la calidad del material entregado.
Responsable: Bach. Cinthya Quiche Espino
Andlisis de los resultados de encuestas.
Entregables / Resultados:
Plan de accién para mejorar la calidad de materiales entregados.
valor
Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuest Fe’che} de Ganado valor
o (Sl.) Término Planeado
(Avance)
Inicio 0 Disefiar la encuesta. Ba(_:h. Clnthya 20% 21-Oct-05 70% 20%
Quiche Espino
Aplicacion de las encuestas a los alumnos. Srta. Edith Campos 20% 31-Dic-05 0%
Pucuhuanca
Desarrollo Tabulacion y andlisis de resultados. Srta. Edith Campos 20% 31-Ene-06 0%
Pucuhuanca
Informe y sustentacién de los resultados. Srta. Edith Campos 30% 28-Feb-06 0%
Pucuhuanca
Estabilizacion Mejoramiento continuo de los resultados. Bagh. Clnthya 10% 3-Mar-06 0%
Quiche Espino
100%] SI. - 3-mar-06 14% 20%
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Ficha de Iniciativa:

0 C.2.2 Mejorar la satisfaccion del Usuario

ANEXO C.2.2

Fecha de
Control:
indice de
Plazos:

31-Oct

0.15

Descripcion:

Aplicar encuesta para evaluar la satisfaccion del cliente.

Responsable:

Bach. Cinthya Quiche Espino

Entregables / Resultados:

Analisis de los resultados de encuestas (cuantitativo, cualitativo).

Plan de accién para mejorar la satisfaccion del cliente.

Valor
Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuest Fe,che? de Ganado Valor
o (S/.) Término Planeado
(Avance)
Inicio 0 Disefiar la encuesta. gi?:hfgstg?ﬁ) 20% 21-Oct-05 15% 20%
Aplicacion de las encuestas a los clientes. Ba(;h. Cmthya 20% 31-Dic-05 0%
Quiche Espino
Desarrollo Tabulacién y andlisis de resultados. Ba(?h. Clnth_ya 20% 31-Ene-06 0%
Quiche Espino
Informe y sustentacion de los resultados. Bagh. Clnthya 30% 28-Feb-06 0%
Quiche Espino
Estabilizacion Mejoramiento continuo de los resultados. Bagh. Clnthya 10% 10-Mar-06 0%
Quiche Espino
100%]| S/. -] 10-mar-06 3% 20%
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ANEXO C.2.3

Ficha de Iniciativa:

0 C.2.3 Realizar eventos gratuitos como seminarios

Fecha de

Control:  S1Oct
Indice de 0.70
Plazos:

Descripcion:

Desarrollar seminarios, conferencias a publico en general.

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco

Entregables / Resultados:

Reportes de seminarios realizados.

Constancias solicitadas.

Presupuest Fecha de valor Valor
Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % P A Ganado
o (S/.) Término Planeado
(Avance)
Inicio Organizar el plan de trabajo y cronograma del mismo. :;'r(;n\(/:g”an Roman 20% 21-Oct-05 100% 20%
0 Identificacion de las necesidades de los alumnos. :;'r(;n\(/:'c\:'an Roman 20% 30-Oct-05 40% 20%
Desarrollo Evaluacion de otros centros de capacitacion que ofrecen lo mismo. IIEIan\(/:Ic\)/Ian Romani 20% 31-Ene-06 0%
Realizacién de seminarios de acuerdo a las necesidades identificadas. :;Irzn\élc\)/lan Romani 30% 15-Feb-06 0%
Estabilizacion Encuesta sobre el seminario recibido y sugerencias. :;Ir(;n\élt\)”an Romani 10% 3-Mar-06 0%
100%]| S/. - 3-mar-06 28% 40%
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ANEXO C.2.4

Fecha de

Ficha de Iniciativa: . 31-Oct
Control:
o indi
O C.2.4 Crear nuevos cursos de capacitacion dice de 0.05
Plazos:
S Desarrollar el procedimiento que permita crear nuevos servicios de capacitacion
Descripcion:
como talleres, cursos fast track, etc.
Responsable: Lic. Vivian Romani Franco
Reporte del nUmero de nuevos servicios ofertados.
Entregables / Resultados:
valor
Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuest Fe,"h? de Ganado valor
o (S/.) Término Planeado
(Avance)

Inicio 0 Organizar el plan de accion y cronograma del mismo. :;Irc;n\g(\)”an Roman 20% 21-Oct-05 5% 20%
Invest!gar.fa identificar las necesidades de nuevos cursos de Lic. Vivian Romani 40% 31-Dic-05 0%
capacitacion. Franco

Desarrollo
Realizar un Plan de Marketing para su difusion. :;':;n\é'c\:'an Romani 30% 31-Ene-06 0%
S Lic. Vivian Romani
Estabilizacion Apertura de los nuevos cursos. Franco 10% 3-Mar-06 0%
100%| S/. - 3-mar-06 1% 20%
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ANEXO C.2.5

Ficha de Iniciativa:

0 C.2.5 Contar con separatas en stock

Fecha de
Control:
indice de
Plazos:

31-Oct

0.25

Descripcion:

Abastecer con separatas cada ciclo

Responsable:

Bach. Cinthya Quiche Espino

Entregables / Resultados:

Contar con una cantidad 6ptima de separatas en stock

Valor
Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuest Fe,che? de Ganado Valor
o (S/.) Término Planeado
(Avance)
Inicio 0 Realizar el plan de trabajo para tener separatas en estock. gi?:hfgstg?ﬁ) 20% 21-Oct-05 25% 20%
Controlar apertura de cursos. Ba(;h. Cmthya 30% 31-Dic-05 0%
Quiche Espino
Desarrollo Controlar cantidad de alumnos por cursos. Ba(?h. Clnth_ya 20% 31-Ene-06 0%
Quiche Espino
Disponer de una reserva segun capacidad de laboratorio. Bagh. Clnthya 20% 31-Ene-06 0%
Quiche Espino
Estabilizacion Controlar la cantidad de separatas que se tienen en stock Bagh. Clnthya 10% 3-Mar-06 0%
Quiche Espino
100%]| S/. - 3-mar-06 5% 20%
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ANEXO C.3.1

Ficha de Iniciativa:

O C.3.1 Percepcion Interna

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

0.30

Descripcion:

Medir la percepcién interna mediante el empleo de encuestas.

Responsable:

Sr. Juan de Dios Flores Perez

Entregables / Resultados:

Andlisis y graficacion de los resultados de las encuestas.

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe’cha} els Valor Ganado Valor Planeado
(S1) Término (Avance)
Inicio 0 Definir las encuestas cuantitativa y cualitativamente. igrigan de Dios Flores 30% 30-Oct-05 30% 30%
Aplicacion de las encuestas a alumnos, trabajadores y docentes de la UNI. ir. Juan de Dios Flores 20% 18-Nov-05 0%
Desarrollo S?rgtzjan de Dios Flores

Tabulacién e interpretacion de resultados. Pérez 20% 18-Nov-05 0%
Estabilizacion Determinar las medidas correctivas con respecto a los resultados. g;rigan de Dios Flores 30% 31-Dic-06 0%
100%| S/. - 31-dic-06 9% 30%
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ANEXO C.3.2

Ficha de Iniciativa:

O C.3.2 Percepcion Externa

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

0.12

Descripcion:

Medir la percepcion externa mediante el empleo de encuestas.

Responsable:

Sr. Juan de Dios Flores Perez

Entregables / Resultados:

Andlisis y graficacion de los resultados de las encuestas.

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe,cha} de Valor Ganado Valor Planeado
(Sl.) Termino (Avance)
L . o o . Dios FI
Inicio 0 Definir las encuestas cuantitativamente y cualitativamente. greril;an de Dios Flores 30% 30-Oct-05 12% 30%
— L . Sr. Juan de Dios Fl
Aplicacién de las encuestas a personas de los distritos més cercanos a la UNI. Pr uan de Lios Flores 20% 18-Nov-05 0%
Desarrollo S?rglzjan de Dios Flores
Tabulacion e interpretacion de resultados. Pérez 20% 18-Nov-05 0%
Estabilizacion Determinar las medidas correctivas con respecto a los resultados. ggri:an de Dios Flores 50% 31-Dic-06 0%
120%| S/. 31-dic-06 4% 30%

- 115-




ANEXO C.3.3

. L Fecha de
Ficha de Iniciativa: ) 31-Oct
Control:
0 C.3.3 Contactarse con medios de comunicacion Indice de 0.05
Plazos:
Descripcion: Contar con el apoyo de medios de comunicacion.
Responsable: Sr. Juan de Dios Flores Perez
Presentacion de Informes.
Entregables / Resultados:
Fase Genérica| Hitos o Actividades Claves Responsable % |Presupuesto (S/.) Fe'cha. de Valor Ganado Valor Planeado
Término (Avance)
Inicio 0 Realizar plan de actividades. ﬁgrg‘;""” de Dios Flores |, o, 30-Oct-05 5% 25%
Identificar contactos de medios de comunicacion. ggritzjan de Dios Flores 15% 18-Nov-05 0%
Desarrollo Busquedas de contactos de medios de comunicacion. ggrglzjan de Dios Flores 15% 30-Nov-05 0%
Implementacion de la publicidad via medios. ggrilzjan de Dios Flores 15% 15-Dic-05 0%
Estabilizacion Implementacion. ggrg:an de Dios Flores 30% 31-Dic-05 0%
100%| SI. - 31-dic-05 1% 25%
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ANEXO F.1.1

Ficha de Iniciativa: Fecha de 31-Oct
Control:
N . o . indice de
F.1.1 Medir el incremento de los servicios de capacitacién que se brindan Plazos: 1.00

Descripcion:

Incrementar los servicios de capacitacion.

Responsable:

Ing. Heddy Jiménez Yabar

Entregables / Resultados:

Informe mensual de los ingresos.

Plan de accion para la mejora continua de los ingresos.

Fase Presupuest Fecha de valor Valor
- Hitos o Actividades Claves 0 .
Genérica Responsable % o (S/.) Término Ganado Planeado
(Avance)
Inicio Desqr_rollar el Plan_de _'I:rabajo para incrementar los Bac__h. Jul_lo 30% 30-0ct-05 100% 30%
servicios de capacitacion. Trujillo Minaya
Acciones inmediatas para la mejora de ingresos. Bac“h. JUI.IO 20% 5-Nov-05 0%
Trujillo Minaya
Desarrollo Bach Jul
Acciones a largo plazo. ac__ - .IO 20% 10-Nov-06 0%
Trujillo Minaya
Estabilizacion Evaluar los ingresos obtenidos segin mes. Bac“h. JUI.IO 30% 15-Nov-06 0%
Trujillo Minaya
100%]| S/. - 15-nov-06 30% 30%
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ANEXO F.1.2

Ficha de Iniciativa:

F.1.2 Optimizar los costos directos

Fecha de
Control:
indice de
Plazos:

31-Oct

1.00

Descripcion:

Tener un mayor control en los costos directos.

Responsable:

Ing. Heddy Jiménez Yabar

Entregables / Resultados:

Lineamiento del control de costo por curso.

Informe del costo directo mensual.

Fase . . Presupuest Fecha de Valor
. Hitos o Actividades Claves 0 .
Genérica FEEFEEE & o (S/.) Término 100 Planeado
Inicio Definir lineamientos de costos directos. Bac_h. JUI.'O 40% 30-Oct-05 100% 40%
Trujillo Minaya
Desarrollo Sustentacion y aprobacion de los lineamientos de Bac_h. Jul_lo 30% 5-Dic-05 0%
costos. Trujillo Minaya
S . . Bach. Julio
Estabilizacion Desarrollo y seguimiento del control de costo directo. - . 30% 1-Ene-06 0%
Trujillo Minaya
100%| S/. - 1-ene-06 40% 40%
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ANEXO F.1.3

Ficha de Iniciativa:

[ F.1.3 Optimizar gastos administrativos

Fecha de
Control:
indice de
Plazos:

31-Oct

0.80

P

Descripcion:

Tener un mayor control de los gastos administrativos.

Responsable:

Ing. Heddy Jiménez Yabar

Entregables / Resultados:

Informe de los gastos administrativos.

Fase Presupuest Fecha de valor Valor
g Hitos o Actividades Claves 9 )
Genérica Responsable % o (S/.) Término Ganado Planeado
(Avance)
. - . . . Bach. Julio
Inicio 0 Definir lineamientos con gastos administrativos. - . 30% 30-Oct-05 80% 30%
Trujillo Minaya
. . . . Bach. Julio .
Sustentacion y aprobacion de los lineamientos de los gastos. . . 10% 15-Dic-05 0%
Trujillo Minaya
Desarrollo Bach Jun
Desarrollo y seguimiento del control de gastos. achl. Julo 40% 31-Dic-05 0%
Trujillo Minaya
Estabilizacion Ejecucion y seguimiento del cronograma de pago Bac__h. Juljo 20% 1-Ene-06 0%
Trujillo Minaya
100%]| S/. - 1-ene-06 24% 30%
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ANEXO F.1.4

Ficha de Iniciativa:

0 F.1.4 Incrementar la utilidad

Fecha de
Control:
indice de
Plazos:

31-Oct

0.60

P

Descripcién:

Control de la Utilidad generada por los cursos de capacitacion

Responsable:

Ing. Heddy Jiménez Yabar

Entregables / Resultados:

Informe de los resultados obtenidos y plan de accion para mejorar

Valor
Fase - i Presupuesto Fecha de Valor
Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % sh) Término Ganado Planeado
(Avance)
. L . Bach. Julio Truijillo
Inicio 0 Elaboracion del Plan de trabajo. Minaya 30% 30-Oct-05 60% 30%
. . L, . . Bach. Julio Trujillo
Iniciar la inversion correspondiente para el Plan de Marketing Minaya 10% 15-Nov-05 0%
Desarrollo Mejorar los procesos internos Bgch. Julio Trujillo 10% 30-Nov-05 0%
Minaya
Mejorar la satisfaccion al cliente B?Ch' Julio Trujillo 40% 15-Dic-05 0%
Minaya
S . . - . Bach. Julio Trujillo .
Estabilizacion Mejora continua de las Utilidades obtenidas Minaya 10% 31-Dic-05 0%
100%]| SI. - 31-dic-05 18% 30%
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ANEXO I.1.1

. L Fechad
Ficha de Iniciativa: echacde  31-0ct
Control:
I.1.1 Medir la mejora del servicio del personal docente Indice de 1.00
Plazos:
Descripcion: Nivel en la mejora del servicio del docente.

Responsable: Lic. Vivian Romani Franco

Presentacion de Informes.
Entregables / Resultados:

Tabla de resultados de encuestas

Fase Genérical Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fgchg de Valor Ganado Valor Planeado
(Sl.) Término (Avance)
Inicio Realizar el plan de trabajo. 1e Vivian Roman 30% 30-Oct-05 100% 30%
Implementacién del buzén de sugerencias. :;IC' Vivian Roman 15% 18-Nov-05 0%
Desarrollo Lrs n\§|(\)/|an Romani

Presentacién de la medicion de las quejas directas o via internet. Fra.nco 15% 15-Dic-05 0%
Estabilizacion | 1 Implementacion. 'E'r‘;n\é'c‘)"a” Romani 40% 31-Dic-06 0%
100%| SI. - 31-dic-06 30% 30%
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ANEXO 1.1.2

Ficha de Iniciativa: Fecha de 31-Oct
Control:
I.1.2 Mejorar la calidad del servicio Indice de 0.90
Plazos:

Descripcion: Nivel en la mejora del servicio.

Responsable: Lic. Vivian Romani Franco

Presentacion de Informes.
Entregables / Resultados:

Tabla de resultados de encuestas

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe’cha} de Valor Ganado Valor Planeado
(S1) Término (Avance)
Inicio 0 Realizar el plan de trabajo. :;Ir‘;n\élc\:lan Romant 30% 30-Oct-05 90% 30%
Implementacién del buzén de sugerencias. :;IC' Vivian Romani 15% 18-Nov-05 0%
Desarrollo Lir(?n\(/:i(\)/ian Romani

Presentacion de la medicién de las quejas directas o via internet. Frénco 15% 15-Dic-05 0%
Estabilizacion Implementacion. 'I;';n\é'c‘)"a” Romani 40% 31-Dic-06 0%
100%| S/. - 31-dic-06 27% 30%

- 122-



Ficha de Iniciativa:

0 1.1.3 Mejorar laimagen

ANEXO 1.1.3

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

0.55

Descripcién:

Mejorar la imagen participando activamente en las actividades sociales y culturales.

Responsable:

Bach. JulioTrujillo Minaya

Entregables / Resultados:

Informe de resultados de alumnos matriculados y visitantes informados.

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe’cha} de Valor Ganado Valor Planeado
(S1) Término (Avance)
— — — Bach. JulioT rujillo
Inicio 0 Elaboracion del plan de actividades. Minaya 30% 30-Oct-05 55% 30%
Participacién en actividades de caracter cultural. agr(]:g.;ulloTrujlllo 20% 18-Nov-05 0%
Desarrollo Bz!lchy JulioTrujillo
Visitar a colegios e instituciones a fin de tener presencia en cada uno. Mina)./a I 20% 18-Dic-05 0%
Estabilizacion | 1 Implementacién. Bach. JulioTrujillo 30% 31-Dic-06 0%
Minaya
100%| S/. - 31-dic-06 17% 30%
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ANEXO 1.1.4

Ficha de Iniciativa:

0 !.1.4 Convenios con instituciones de prestigio

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

0.15

Descripcion:

Realizar convenios o alianzas estratégicas con instituciones de prestigio

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco

Entregables / Resultados:

Informe semestral de nuevos convenios

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe’chg de Valor Ganado Valor Planeado
(Sl.) Término (Avance)
Inicio E:iggé?glon del plan de accion para formalizar convenios con instituciones de Ilzlrzn\(/:l(\)nan Romani 30% 30-0ct-05 15% 30%
Desarrollo Presentacion y aprobacion del plan de accion :;Ir(;n\églan Romani 20% 18-Nov-05 0%
Estabilizacion Puesta en marcha de los convenios proyectados :;:f;n\(/:glan Romani 50% 31-Dic-06 0%
100%| S/. 31-dic-06 5% 30%
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ANEXO I.1.5

Ficha de Iniciativa:

O 1.1.5 Ofertar a clientes potenciales de forma individual o corporativa

Fecha de

Control: 81-Oct
Indice de 0.05
Plazos:

Descripcion:

Proponer ofertas a nuevos clientes potenciales

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco

Entregables / Resultados:

Informe mensual de las nuevas ofertas realizadas

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fta,cha} de Valor Ganado Valor Planeado
(Sl.) Término (Avance)
Inicio 0 Elaboracién del plan de accién para realizar las ofertas a nuevos clientes :;';n\églan Romani 20% 30-Oct-05 5% 20%
Presentacién y aprobacién del plan de acciéon :;'r(;n\ég”an Romani 15% 18-Nov-05 0%
Generar la base de datos de los posibles clientes potenciales :;'C' Vivian Romani 15% 18-Dic-05 0%
Desarrollo Llréj1 n\?lc\)/lan Romani
Enviar las invitaciones de los cursos de capacitacion Fra.nco 15% 18-Ene-06 0%
Realizar un seguimiento de post-venta :;'r(;n\ég”an Roman 15% 18-Ene-06 0%
Estabilizacion Nuevos clientes capacitados :;'r(;n\é'(\)”an Romani 20% 31-Ene-06 0%
100%| S. - 31-ene-06 1% 20%
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ANEXO 1.1.6

. L. Fecha de
Ficha de Iniciativa: ) 31-Oct
Control:
. ) indice de
0 1.6 Realizar eventos promocionales 0.10
Plazos:
Descripcion: Organizar eventos promocionales
Responsable: Sr. Juan de Dios Flores Perez
Informe de eventos realizados
Entregables / Resultados:
Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe,"h? de Valor Ganado Valor Planeado
(S1) Término (Avance)
Inicio 0 Elaboracion del plan estratégico para realizar eventos promocionales igrg;an de Dios Flores 30% 30-Oct-05 10% 30%
Desarrollo Presentacion y aprobacion de los eventos promocionales igr‘;gan de Dios Flores 20% 18-Nov-05 0%
Estabilizacion Puesta en marcha de los eventos promocionales planeados igrggan de Dios Flores 50% 31-Dic-06 0%
100%| SI. - 31-dic-06 3% 30%
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ANEXO I.2.1

Fecha de

Ficha de Iniciativa: .~ 31-Oct
Control:
I.2.1 Realizar las gestiones para lograr apoyo del Estado ::r:lglzcoesfje 0.00

Realizar las gestiones administrativas para ser considerados en el Presupuesto del

Descripcion:
escripcion Estado

Responsable: Ing. Heddy Jimenez Yabar

Informe anual de los resultados obtenidos

Entregables / Resultados:

- . - Presupuest| Fecha de valor Valor
Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % S Ganado
o (S/.) Término EvErea) Planeado
Inicio Elaboracion del plan de accién para obtener apoyo del Estado Ilzlr(;n\gc\:lan Romani 30% 30-Nov-05 0%
Desarrollo Presentacion y aprobacién del plan de accion I,;L(;n\(/:(\)/'an Romani 20% 18-Dic-05 0%
Estabilizacion Puesta en marcha de las gestiones planteadas :;'r(;n\é'c\:'an Romani 50% 31-Ene-06 0%
100%| S/. - | 31-ene-06 0% 0%

- 127-




ANEXO 1.2.2

Fecha de

Ficha de Iniciativa: = 31-Oct
Control:
. . . . . indice de
I.2.2 Realizar las gestiones para conseguir donaciones del Sector Empresarial Plazos: 0.00

Realizar las solicitudes de apoyo del sector empresarial para financiar las actividades

Descripcion: .
culturales y sociales

Responsable: Ing. Heddy Jimenez Yabar

Informe anual de los resultados obtenidos

Entregables / Resultados:

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Pre:tjg/llj)eSt F%m:g (iézgég) Pl\a/::e(;rdo
Inicio Elaboracién del plan de accién ';ir‘;n\éi(‘)’ia” Romani 30% 30-Nov-05 0%
Desarrollo Presentacién y aprobacion del plan de accién I';irzn\(/:ic\)/ian Romani 20% 18-Dic-05 0%
Estabilizacion Puesta en marcha de las gestiones planteadas :;ir%n\éic\:ian Romani 50% 31-Ene-06 0%
100%] SI. - | 31-ene-06 0% 0%
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ANEXO 1.3.1

Ficha de Iniciativa:

0 1.3.1 Entregar oportunamente los registros de notas

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

0.12

Descripcién:

Entrega oportuna de los registros de notas por parte de los profesores al culminar el curso.

Responsable:

Ménica Castillo Lucho

Entregables / Resultados:

Numero de cursos culminados en el mes, cuya entrega de notas esté en el plazo establecido.

Estadistica mensual de los resultados.

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe,chg GE VELER CEERD Valor Planeado
(Sl.) Término (Avance)

Inicio 0 Definir plan de seguimiento de los registros de notas de los cursos culminados.|Becky Mansilla 20% 30-Oct-05 12% 20%
Entrega del acta de notas el mismo dia de la culminacién del curso. Becky Mansilla 15% 18-Nov-05 0%
Establecer fecha de entrega de notas en la misma acta (desde el sistema) Ménica Castillo Lucho 10% 25-Nov-05 0%
Desarrollo Seguimiento del registro debidamente llenado por los profesores. Becky Mansilla 10% 10-Dic-05 0%
Publicacion de las notas (vitrina, web) apenas sean registrados en el sistema. |Becky Mansilla 10% 25-Dic-05 0%
Informe de los resultados obtenidos. Monica Castillo Lucho 15% 10-Ene-06 0%
Estabilizacion Determinar medidas correctivas con respecto a los resultados. Ménica Castillo Lucho 20% 15-Ene-06 0%
100%| S/. - 15-ene-06 2% 20%
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Ficha de Iniciativa:

0 1.3.2 Entrega oportuna del material didactico

ANEXO 1.3.2

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

0.15

Descripciéon:

Desarrollar procesos de entrega del material didactico.

Responsable:

Bach. Cinthya Quiche Espino

Entregables / Resultados:

Separatas entregadas oportunamente al inicio del curso.

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe’cha} G Valor Ganado Valor Planeado
(S1) Término (Avance)
Inicio 0 Organizar el proceso de entrega de separatas. Eg;if:{OCmthya Quiche 30% 30-Oct-05 15% 30%
Identificacion del problema en el proceso de elaboracion. Ez;ir:].OCmthya Quiche 10% 18-Nov-05 0%
Elaborar las separatas. Edltthampos 15% 25-Nov-05 0%
Desarrollo ucuhuanca
‘- Edith Campos
Entrega de separatas maximo en la 2da clase. Pucuhuanca 15% 30-Nov-05 0%
Informe del nimero de separatas entregadas en cursos que inician. Eggﬂh?g:fss 15% 10-Dic-05 0%
Estabilizacion Mejoramiento continuo de los resultados. Ezgif:].ocmthya Quiche 15% 31-Dic-06 0%
100%| SI. - 31-dic-06 5% 30%
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Ficha de Iniciativa:

O 1.3.3 Entrega oportuna de certificados y constancias de estudio

ANEXO 1.3.3

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

0.18

Descripciéon:

Establecer el control durante el proceso de elaboracién de certificados para su entrega oportuna.

Responsable:

Bach. Cinthya Quiche Espino

Entregables / Resultados:

Informe de la entrega oportuna de Certificados y constancias de estudios

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe,Cha} de Valor Ganado Valor Planeado
(S1) Término (Avance)
Inicio 0 Controlar el proceso de elaboracién de certificados. Ez;if:{OCInthya Quiche 15% 30-Oct-05 18% 15%
Coordinar el pedido anticipado de certificados a la imprenta. igrg;an de Dios Flores 10% 10-Nov-05 0%
Establecle-,r un tiempo I|ml|t_e desdAe la pub!lcamon de las notas hasta la Bach. Cinthya Quiche 10% 18-NOV-05 0%
elaboracion final del certificado (incluye firmas). Espino
Seguimiento continuo del proceso de firmas. Srta. Becky Mancilla 10% 25-Nov-05 0%
Desarrollo
Publicacion de certificados listos para recoger. (Sai'a(c:ig;los Guerrero 10% 1-Dic-05 0%
Informe mensual del area. Srta. Becky Mancilla 10% 15-Dic-05 0%
Determinar medidas correctivas segun los informes presentados. E:;::].OCmthya Quiche 10% 30-Dic-05 0%
Estabilizacion Mejoramiento continuo hasta llegar al 6ptimo. Ez;ir:].oclnthya Quiche 25% 15-Ene-06 0%
100%| S/. - 15-ene-06 3% 15%
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ANEXO 1.3.4

Ficha de Iniciativa:

1.3.4 Informes atendidos via e-mail

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

0.90

Descripcién:

Controlar la respuesta oportuna de los informes solicitados por la Web.

Responsable:

Sr. Carlos Guerrero Grados

Entregables / Resultados:

Informes atendidos oportunamente.

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe’cha} de Valor Ganado Valor Planeado
(S1) Término (Avance)
Inicio 0 Establecer tiempo de respuesta méaximo para los informes solicitados. zrr'agggos Guerrero 20% 30-Oct-05 90% 20%
Anotar el nimero de informes solicitados por la web. (S;rr.afjlsglos Guerrero 10% 7-Nov-05 0%
Dlscrlmlnar (-_:-nt_rg mforn}e_s quEe puedan ser atendlglos de los que no pueden ser|Sr. Carlos Guerrero 10% 18-Nov-05 0%
atendidos (sin inicio préximo 6 cursos que no se dictan). Grados
Desarrollo Responder los correos (sin excepcién). gr'agggos Guerrero 10% 25-Nov-05 0%
Informe mensual del area. (Sarr.a(;gglos Guerrero 10% 1-Dic-05 0%
Informe de los correos atendidos diariamente. z:a(d:ggos Guerrero 20% 18-Dic-05 0%
Estabilizacion Informes atendidos de manera inmediata. (S;rr.afjlsgos Guerrero 20% 30-Dic-05 0%
100%| SI. 30-dic-05 18% 20%
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ANEXO 1.3.5

Ficha de Iniciativa:

0 1.3.5 Atender oportunamente documentos diversos

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

0.20

Descripcién:

Controlar la atencién oportuna de los documentos diversos

Responsable:

Srta. Nataly Carrasco Temoche

Entregables / Resultados:

Reporte de documentos recepcionados y atendidos

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe,Cha de Valor Ganado Valor Planeado
(s1) Término (Avance)
Inicio 0 Desarrollar un cronograma de control Srta. Nataly Carrasco T.| 20% 30-Oct-05 20% 20%
Registro computarizado de los documentos recepcionados y atendidos Srta. Nataly Carrasco T.| 30% 18-Nov-05 0%
Desarrollo

Evaluacion del porcentaje de documentos atendidos a tiempo Srta. Nataly Carrasco T.| 30% 18-Nov-05 0%
Estabilizacion Determinar las medidas correctivas con respecto a los resultados Srta. Nataly Carrasco T.| 20% 31-Dic-06 0%
100%| S/. - 31-dic-06 4% 20%
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Ficha de Iniciativa:

O P.1.1 Desarrollar un plan de capacitaciéon

ANEXO P.1.1

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

0.00

Descripcion:

Contar con personal constantemente capacitado

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco

Entregables / Resultados:

Informe de capacitacion por parte de los trabajadores

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % PI'ES(US[;.L;EStO FTZ?'::::: Vaéz:/;;;:ea;do Valor Planeado
Inicio o Organizar el plan de capacitacién y cronograma del mismo :;ir(;n\éi(\;ian Romani 25% 30-Oct-05 25%
Identificacion de las necesidades de capacitacion :;ir(;n\éic\;ian Romani 15% 8-Nov-05 0%
Desarrollo Evaluacion de centros de capacitacion o expositores y los costos :;i;n\(/:ic\)/ian Romani 15% 18-Nov-05 0%
Capacitacion de acuerdo a las necesidades identificadas :;Ir;n\gc\)”an Romani 15% 25-Dic-05 0%
Estabilizacion Encuesta de la capacitacion recibida y sugerencias :;ir(;n\éi(\)/ian Romani 30% 31-Ene-06 0%
100%| S/. - 31-ene-06 0% 25%
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Ficha de Iniciativa:

O P.1.2 Capacitacion para ventas

ANEXO P.1.2

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

0.05

Descripcion:

Mejorar la informacion que se tiene de los cursos de capacitacion

Responsable:

Lic. Vivian Romani Franco

Entregables / Resultados:

Informe de la capacitacion de personal

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Pres(uS;;'L;esto 'féi:ﬁ:j Vaz'(;:/srfcn:;do Valor Planeado
Inicio o Organizar el plan de capacitacién y cronograma del mismo :;ir(;n\éic\;ian Romani 25% 30-Oct-05 5% 25%
Identificacion de las necesidades de capacitacion :;i;n\(/:ic\)/ian Romani 15% 18-Nov-05 0%
Desarrollo Convocar a nuestros docentes para la capacitacion :;Ir‘;n\élc\)”an Romani 15% 30-Nov-05 0%
Capacitacion de acuerdo a las necesidades identificadas I';ir(;n\(/:ic\)/ian Romani 15% 18-Dic-05 0%
Estabilizacion Encuesta de la capacitacion recibida y sugerencias :;ir(;n\éi(\)/ian Romani 30% 31-Dic-06 0%
100%| S/. 31-dic-06 1% 25%
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Ficha de Iniciativa:

P.1.3 Definir un plan de trabajo para practicantes

ANEXO P.1.3

Fecha de
Control:

indice de

P

lazos:

31-Oct

0.00

Descripcion:

Elaborar un plan de trabajo para practicantes de apoyo

Responsable:

Bach. Julio Trujillo Minaya

Entregables / Resultados:

Plan de trabajo para practicantes

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe,"h? de Valor Ganado Valor Planeado
(S1) Término (Avance)
- . . . Bach. Julio Trujillo
Inicio Elaboracion del plan de trabajo de los practicantes Minaya 30% 31-Oct-05 0%
Desarrollo Presentacion y aprobacion del plan de trabajo S?:g/;uho Trujillo 20% 18-Nov-05 0%
Estabilizacion Puesta en marcha del plan de trabajo con practicantes EA?r:::\./;uho Trujilo 50% 30-Dic-05 0%
100%| S/. 30-dic-05 0% 0%
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ANEXO P.2.1

. C Fecha de
Ficha de Iniciativa: _ 31-Oct
Control:
P.2.1 Realizar un levantamiento de informacién de actividades sobre los procesos mas indice de 0.00
importantes Plazos: '
Descripcion: Desarrollar e implementar el manual de procedimiento CEPS
Responsable: Bach. Julio Trujillo Minaya
Manual de procedimientos
Entregables / Resultados:
Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe’che! de Valor Ganado Valor Planeado
(s/) Término (Avance)
Inicio Levantamiento de informacién a?:g/;u“() Trujilo 30% 31-Dic-05 0%
Elaboracion de flujogramas “Bﬂgch. Julio Trujillo 20% 15-Ene-06 0%
Desarrollo inaya
L Bach. Julio Trujillo
Desarrollo del manual de procedimientos Minaya 20% 25-Mar-06 0%
Estabilizacion Implementar B?‘Ch' Julio Trujillo 30% 1-Abr-06 0%
Minaya
100%| SI/. - 1-abr-06 0% 0%
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Ficha de Iniciativa:

O P.2.2. Definir conceptos representativos de la nueva Cultura

ANEXO P.2.2

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

0.10

Descripcion:

administrativo

Contar con conceptos representativos obtenidos de la opinion previa de la direccion, y personal

Responsable:

Ing. Heddy Jiménez Yabar

Entregables / Resultados:

Informe de resultados con los conceptos representativos

Resultados de encuestas

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % |Presupuesto (S/.) Fe,chg de Valor Ganado Valor Planeado
Término (Avance)
— ) . .. Bach. Julio Trujillo
Inicio 0 Organizar cronograma de reuniones y realizaciones de encuestas Minaya 20% 30-Oct-05 10% 20%
Reunién con direccion B?Ch' Julio Trujllo 20% 18-Nov-05 0%
Minaya _ _
Desarrollo Reunion del personal administrativo EA?:Q)./;U“O Trujillo 10% 30-Nov-05 0%
Aplicacion de la encuesta B?Ch' Julio Trujillo 20% 15-Dic-05 0%
Minaya
Estabilizacion Informes de resultados Bgch. Julio Trujillo 30% 31-Ene-06 0%
Minaya
100%| SI. - 31-ene-06 2% 20%
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Ficha de Iniciativa:

0 P.2.3 Implementar el actual sistema de informacion

ANEXO P.2.3

Fecha de
Control:
Indice de
Plazos:

31-Oct

0.20

Descripcion:

financiero

Implementar en el actual sistema de informacién los procesos de certificacion, logistica y flujo

Responsable:

Bach. Cinthya Quiche Espino

Entregables / Resultados:

Sistema de informacion

Fase . . Presupuesto Fecha de Valor Ganado
- Hitos o Actividades Claves 9 )

Genérica Responsable % ) Término — Valor Planeado

Inicio 0 Actualizar Sistema de informacion Jhon Salazar 40% 30-Oct-05 20% 40%

Desarrollo Puesta en marcha del sistema de informacién Jhon Salazar 30% 18-Nov-05 0%

Estabilizacion Informe de los resultados del sistema y sugerencias Bth' Clnthya 30% 30-Dic-05 0%

Quiche Espino
100%| S/. - 30-dic-05 8% 40%
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ANEXO P.2.4

Ficha de Iniciativa:

P.2.4 Uniformar a todo el personal

Fecha de
Control:

indice de
Plazos:

31-Oct

1.00

Descripcion:

Uniformar a todo el personal realizando actividades extraordinarias

Responsable:

Sr. Juan de Dios Flores Perez

Entregables / Resultados:

Personal Uniformado

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable % Presupuesto Fe,cha} de Valor Ganado Valor Planeado
(S1) Término (Avance)
Inicio Plan de trabajo para comprar los uniformes ?Ir(.)rit;agec:zzmos 35% 30-Oct-05 100% 35%
Realizar el presupuesto para la compra de uniformes Sr. Juan de Dios 15% 9-Nov-05 0%
Flores Perez
Desarrollo Cumplir con las actividades para lograr un todo monetario Sr. Juan de Dios 15% 9-Dic-05 0%
Flores Perez
Ver propuestas de disefio en coordinacién con direccion para ejecutar |Sr. Juan de Dios 15% 15-Dic-05 0%
la compra Flores Perez
Estabilizacion Personal Uniformado (Administrativos, Soportes, Docentes) Elrér‘jeusagedrizmos 20% 31-Dic-05 0%
100%| SI/. 31-dic-05 35% 35%
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ANEXO P.2.5

Ficha de Iniciativa:

0 P.2.5 Realizar reuniones de junta directiva

Fecha de
Control:

Indice de
Plazos:

31-Oct

0.50

Descripcion:

Organizar y normar reuniones de junta directiva

Responsable:

Ing. Heddy Jiménez Yabar

Entregables / Resultados:

Manual de procedimientos en la junta directiva

Fase Genérica Hitos o Actividades Claves Responsable| % Presupuesto Fe'chg de Valor Ganado Valor Planeado
(sl.) Término (Avance)
Inicio 0 Elaborar el manual de procedimientos de reuniones de junta directiva 40% 30-Sep-05 50% 40%
Desarrollo Presentacion y Aprobacion del manual de procedimientos 30% 31-Oct-05 0%
Estabilizacion Puesta en marcha de reuniones de junta directiva 30% 31-Dic-05 0%
100%] S/. 31-dic-05 20% 40%
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Capitulo 4. El valor delas herramientas de gestion evaluadas

4.1. Forma, metodologia y estrategia de integracion e implementacion del modelo
de evaluacion.

El uso de la Cadena de VValor asi como €l andlisis de competitividad o las Cinco Fuerzas
de Porter como mayormente es conocida ha permitido definir las oportunidades asi co-
mo las condiciones internas que a partir de la naturaleza de las actividades del CEPS se

pueden aprovechar para hacer econdmicamente viable su accionar.

Como se observé son las actividades primarias de marketing y servicios asi como las
secundarias de Infraestructura'y Administracion de Recursos humanos las que determi-

nan la capacidad competitiva del CEPS.

4.2. Los cambios en los tipos de gestion y gerencia empresarial y tecnoldgica que
implica dicha integracion del modelo evaluacion.

Parala implementacion de lo anterior es necesario fortalecer el aspecto de infraestructu-
ra asi como los canales de comunicacion y marketing pues al ser estas actividades las
gue determinan la capacidad competitiva del CEPS deben ser priorizadas en las condi-

ciones mediante la cual se implementan.

Una vez definido las herramientas tanto para el andlisis del “negocio” del CEPS asi co-
mo también para el control y seguimiento de las operaciones, a continuacion se plantea

€l modelo de gestion propuesto para la administracion del CEPS.

La naturaleza de las actividades y objetivos del Centro de Extension y Proyeccion So-
cial de la UNI determinan un Modelo Operativo Basado en todas sus perspectivas en

Liderazgo del Producto, con cierto sesgo atener intimidad con los clientes.

Lo anterior esla conclusion de aplicar los principios y herramientas descritos en el capi-
tulo 2 a partir de ellos se ha desarrollado y estructurado un Cuadro de Mando especifico
para €l control de la gestion del CEPS considerando todas las variables analizadas con
las herramientas vistas en el capitulo en menciédn, dicho trabajo se muestra a continua-
cion., el disefio y pertinencia de cada indicador es con base ala aplicacion de los princi-
pios del Balanced Score Card.
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4.3. Definicion de la alter nativa de gestion para € CEPS
En funcion al andlisis efectuado la Alternativa estratégica del CEPS que se propone es:

Excelencia operativa, bajo la perspectiva financiera y de clientes, aplicando estrategias

de Liderazgo e indicadores de rentabilidad

4.4. Método y estrategia de implementacion del monitor eo
Serealizara através de la Direccion del Centro de Extension y Proyeccion Social, quien

llevard el control y coordinara el levantamiento de lainformacion.
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Capitulo 5. Conclusionesy recomendaciones.

5.1. Conclusiones
El andlisis de la situacién interna 'y externa del CEPS como negocio viable econdmica-
mente es factible a través del uso de herramientas de gestion basadas en la Cadena de

Vaor y Cinco fuerzas de Porter.

El andlisis estratégico se complementa y tiene valor agregado si para el disefio del con-
trol y seguimiento de las estrategias definidas en el primer andlisis se realizan con las
herramientas adecuadas en este caso € BSC ha demostrado dicha consistencia 'y perti-

nencia.

Existen un sin nimero de indicadores para cada tipo de estrategia o perspectiva de ana-

lisis.

La aplicacion de estas herramientas de gestion no se limitan por la naturaleza de las
actividades o por e sector en los que se encuentran las empresa o instituciones su vali-
dez es consisten siempre y cuando exista un minimo de recursos a administrar sean es-

tos humanos, materiales o financieros.

5.2. Recomendaciones
Aplicar y replicar e modelo propuesto en las demés dependencias de la Universidad

Nacional de Ingenieria.

- 144-



ANEXO 1 Analisisdela Estructura del Centro de Extensiéon y Proyeccién Social
1.1. Antecedentes

Por ser parte de la sociedad, la Universidad no puede estar gjena alos cambios ocurridos
en los ultimos afios. La tendencia mundial hacia la globalizacion, las estrategias econd-
micas para incrementar la competitividad y los avances cientificos y tecnolégicos, de-
ben ser abordados por la Universidad, con el fin de estar en capacidad de dar respuestas

asu entorno socia y productivo.

La esencia del quehacer universitario es la difusion del conocimiento a través de la
docencia, la investigacion y la extension que se complementan y se fortalecen mutua-
mente.

1.2. Mision

Realizar la proyeccion social del quehacer de la Universidad Autonoma, a partir del
gjercicio de su funcién docente, investigativay de extension, con el fin de contribuir al
desarrollo personal e institucional, y al progreso social y productivo del pais.

1.3. Visién

Ofrecer programas que contribuyan al cumplimiento de la funcion de la Universidad, en

beneficio de la sociedad en general, a través de nuevas oportunidades de formacion y de

generacion de espacios para la renovacion de otras actividades académicas.

1.4. Objetivo principal
Ser la Oficina Central de la Universidad desde la cual se impulsa una efectiva integra-

cion de la vida universitaria con las necesidades de desarrollo del Pais, a través de la
difusion de los avances cientificos y tecnol gicos, de asistenciay capacitacion técnicay
de prestacion de servicios a la comunidad, asi como, la produccién y difusién de activi-

dades culturales en sus diversas formas de expresion y manifestaciones artisticas.

1.5. Objetivos especificos
* Responder alas necesidades de | as personas, grupos e instituciones

e Generar una dindmica de intercambio entre |os participantes en las actividades
de extension acerca de los problemas y experiencias del gercicio laboral en los

temas de | os respectivos eventos.

e Propiciar una permanente retro alimentacion.
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e Introducir y probar nuevas modalidades educativas.

» Propiciar la obtencién de recursos econémicos adicionales para la universidad.

1.6. Organizacion de

|a Oficina

ORGANIGRAMA DEL CEPS - UNI

DIRECCION
Unidad de Asesoria
Técnica
[ |
Jefe Académico y Jefe
de Operaciones Administrativo
[ | | I |
COORDINACION ACADEMICO COORDINACION COORDINACION COORDINACION COORDINADOR
¥ PROYECCION SOCIAL EXTENSION CULTURAL PUBLICIDAD Y MARKETING ADMINISTRATIVO DE SISTEMA Y RED
UPERVISION
. TUNA INFORMES TE AL —— SCPORTE 2 PISO
COMPUTACION
E GERENCIA
INFORMATICA
PUBLICACION
— COrROUNI DE NOTAS — CAM —— SCPORTE 3* PISO
ASISTIDOS
— TUNI LIBROS —  LOGISTICA L SOPORTE 4* FISO
CONVENIOS Y PROYECTOS
CONFERENCIAS CONTROL
— S RAEL (DAL DE PAGOS
RECEPCION Y
CONTROL DE NOTAS
, ENTREGA DE
L—|  zAMPORAS INTERNET L
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ANEXO 2 Situacion Actual del CEPS

2.1. Nivelesde actuacion

Como se menciond anteriormente la labor de proyeccion social en la Universidad Na-
ciona de Ingenieria, como linea de accion fundamental en su quehacer diario, se pre-
senta como un servicio profesional solidario prestado por la universidad como institu-
cion especiadmente calificada, donde el trabajo de docentes, investigadores, estudiantes
y técnicos tiene lugar importante como servicio y como medio de capacitacion y forma-
cion de la sociedad ala cual se debe, con € objetivo de lograr un desarrollo integral en

lo econémico, politico, social y cultural.

En la UNI la extenson y proyeccion social se ha enfocado o a menos se ha tratado de
implementar sobre |a base de tres objetivos claramente definidos (1) La extension cultu-

ral (2) Cursos de capacitacion y (3) Produccion de bienesy servicios.

En los Ultimos afios; especificamente en la Ultima década a causa de diferentes factores
tanto internos como externos, las acciones del CEPS llevadas a cabo para lograr los ob-
jetivos previamente descritos se han aglutinado mayoritaria-mente en los cursos de ca-
pacitacion, teniendo énfasis en temas relacionados a las ciencias de la computacion y de
la informética, dejando de lado dos principales actividades a las cuales deberia estar

orientada, estas son: La Extension Cultural y la Produccion de bienes'y servicios.

A lo anterior se alina que todas las actividades rel acionadas con la funcion de capacita-
cion son gecutadas con limitaciones provocadas por las pobrisimas e inadecuadas con-
diciones de infraestructura, 1o que provoca un deficiente resultado e impacto en la po-
blacion objetivo en relacion a las metas planteadas, dichas condiciones distan de los
estandares minimos establecidos para una adecuada formacién y capacitacién académi-

ca.

Esta situacion es similar en las actividades relacionadas a la extension cultural donde e
accionar y apoyo del CEPS se limita a financiar las actividades que a solicitud de cada
grupo cultural se lleva a cabo, es necesario resaltar que dichas actividades son impulsa-
das por cada uno de los diferentes grupos culturales como son: 1) CORO UNI, 2) TUNI
(Teatro Universitario), 3) FOLKUNI (Estudiantina'y Danzas), 4) Conjunto de Zampo-
fas y la’5) TUNA de la UNI, eventualmente existen otras manifestaciones de grupos

culturales pero por su condicion tempora no estan siendo considerados dentro de los
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beneficiarios directos del proyecto se puede mencionar por ggemplo a grupo de danzas

delaUNI y danzas de la costa, entre otros.

La restriccion de infraestructura que limita el apoyo del CEPS para las actividades cul-
turales tiene como consecuencia que no se pueda contar con un plan anua de trabgjo
integrado entre todos los grupos culturales anteriormente mencionados, esto debido a
gue en la préctica los miembros de los diferentes grupos culturales al no contar con la
infraestructura adecuada y suficiente para poder desarrollar, ampliar y mejorar sus acti-
vidades culturales ven limitado € poder comprometer no solo més de su tiempo sino

también planes con mayores perspectivas en cada una de sus especialidades culturales.

Dado lo anterior, laimplementacion de la alternativa de solucion al problema de-be es-
tar orientado a revertir y dotar de las condiciones apropiadas que actual-mente limitan el
real impacto y objetivos del CEPS, en perjuicio no sdlo de los jovenes que no acceden a
los servicios del mismo, sino también de aquellos que aln recibiendo dichos servicios,
estos se otorgan de manera inadecuada, como ya se describié ello en perjuicio del im-

pacto en €l largo plazo que todainstitucién de educacion tiene como principio.

Si bien es cierto en las actuales circunstancias el presupuesto asignado por €l gobierno a
la Universidad Nacional de Ingenieria, es limitado, la posibilidad de implementacion de
una alternativa de solucion a las deficiencias descritas es factible dado el potencia y la
real capacidad de generacién de ingresos que actualmente tiene el CEPS. La implemen-
tacion de la solucion para alcanzar €l objetivo principal del proyecto tendrd como con-
secuencia directa lograr cumplir la Funcién de Extension y Proyeccion Cultural que es
principio Rector no solo de la Universidad Nacional de Ingenieria, sino de la naturaleza

y raz6n misma de la existencia de la formacion universitaria.

En términos cuantitativos la situacién actual en cuanto a los aspectos de capacitacion es

como se describe a continuacion:

Durante el 2003 del total de servicios que se brindaron el 30.48% fueron los de-
nominados “cursos libres” mientras que el 69.52% fueron los correspondientes a los
servicios por Mddulos, de estos dos grandes grupos destaca el Mddulo “Experto Hard-
ware de Microcomputadoras” como el de mayor incidencia en los ser-vicios ofrecidos,
teniendo este moédulo el 20.15% del total de servicios del afio 2003. Durante ese afio €l
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menor nimero de servicios de capacitacion que se brindo por médulo o curso libre fue
de un participante que solicitd la gjecucion del servicio a medida como por ejemplo los
Modulos de Data Base Administrator y Web Developer Profesional. Los cursos tienen

unaduracién entre tresy cuatro semanas.

En el siguiente punto del estudio se profundiza el andlisis cualitativo y cuantitativo en
relacion a las actividades relacionadas no solo a capacitacion sino también de aquellas
relacionadas a los servicios de extension cultural ello incluye una descripcién cualitativa

y cuantitativa de la poblacion y zonas afectadas.

2.2. Definicion delos eslabones del CEPS

Deter minacion dela valorizacion delas actividades de la cadena de valor

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ingresos 1,885959| 1,910477] 1935313 1960472| 1985958|  2,011,776| 2,037,929| 2,064,422 2,091,259| 2,118,446
Insumos 673288] 682,040 690907] 699,889 708,987 718204] 727541 736999 746580 756,285
Descuento administracién Central 235,745 238,810 241,914/ 245,059 248,245 251,472  254,741] 258,053 261,407| 264,806
Docentes/Profesores 386,863 391,893, 396,987 402,148 407,376 412,672 418,037| 423471] 428976 434,553
Administrativos 151,200 151,200 151,200 151,200 151,200 151,200 151,200{ 151,200f 151,200{ 151,200
Vigilancia 24,000 24,000 24,000 24,000 24,000 240000 24,0000 24,0000 24,000 24,000
Mantenimiento equipos 24,276 24,276 24,276 24,276 24,276 24276]  24276)  24276]  24276| 24,276
Mantenimiento infraestructura 3,120 31,200, 31,200 31,200, 31,200, 31,200 31,200 31,200 31,200 31,200
Tngresos 12,720,415 Infraestructura 25.30%
Insumos 37.44%| 4,541,188 Administracion de recursos humanos 21.51%
Descuento administracion Central 1311%| 1,590,052 Desarrollo de tecnologia No se ha manifestado
Docentes/Profesores 21.51%)| 2,609,316 Compras 9.36% 1058%>
Administrativos 8.00%| 970,350 ’
Vigilancia 127%| 154,024
Mantenimiento equipos 128%| 155795 17.10% 18.72% 8.00%]
Logistica Logistica ‘
: . : Mercadotecnia -
haciael |Operaciones| hacia el Servicio

Mantenimiento infraestructura 144%| 174,469 interior exterior | Y Venas
Infraestructura 1594% 1,933,632

TIR 10.58%
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ANEXO 3 Descripcion dela cadena de valor y cinco fuerzas de porter
Modelo Econémico parala cuantificacion de la Cadena de Valor.

[ FLOOODEINVERSIONY VALORESDERESCAIE(VR) |
Terreno (S/) ™ of %W 100% | —»  VRtereno ol Noincluye el IGV.
Construccion (5.) ™ 1624901 %WR 20% [ —»  VRconstruccion 324,980)
Equipamiento (S/,) ™ 0f %W 2% | —»  VRequipamiento 0
Periodo de desfase (en dias) D] — Coef. Rot. 12

En esta seccidn se definen los montos relacionados a las inversiones que por su natura-
leza (pueden ser tangibles e intangibles en un esquema general) son imprescindibles

dentro del actual esquema de funcionamiento del CEPS, es decir sin aquellos no seria
funcionalmente operativo.

Flujo costos de inversiony V.R. 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 LIQ.
Total costos de inversiony V.R. ALT 1 -2,061,223 -1,404] [ -1,441] -1,459) -1,478] -1,498] -1,517] -1,537] -1,557| 0] 519,537
Licencias ™" 5,000 0f
Tereno” 0 0)
Construccion ” -1,933,632 386,726}
Equipamiento ™ 0 0)
Capacitacion 0 0)
Cambio en el capital de trabajo -122,591] -1,404 -1,441] -1,459) -l,47§| -1,49§| -1,517] -1,537] -1,557| 0] 132,810
¥ No se encuentra afectada por el IGV.
" Incluye el IGV (tanto en el monto desembolsado para la inversion como en el recibido en la liquidacion).
[ FLUI0DEINGRESOS OPERATVOS ]
| Tarifa serv. capacitacion (S/.) ™ | 130,oo|” No paga IGV
Proyeccion servicios 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 | 2011 2012 2013 Total
Servicios de Capacitacion 14507] 14,696 14,887 15081  15,277] 15475 15676 15880 16,087| 16,296} 153,862
Alternativa 1 14507]  14,696] 14,887 15081  15.277] 15475 15676 15880[ 16,087] 16,296} 153,862
FIUjo de Ingresos privados 2003 2004 2006 | 2006 2007 2008 2009 2000 | 2011 | 2012 | 2013 Q.
Total ingresos privados 1,885,959| 1,910,477 1935313 1,960,472| 1,985,958] 2,011,776| 2,037,929 2,064,422| 2,091,259| 2,118,446}
Ingresos Alternativa 1 1,885,959| 1,910,477 1,935313 1,960,472 1,985,95] 2,011,774 2,037,929| 2,064,422 2,091,259 2,118 446)
Ingresos incrementales 956,843  969,282| 981,882 994,647( 1,007,577 1,020,676| 1,033945| 1,047,386| 1,061,002 1,074,795
Proyeccion servicios 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 Total
Servicios de Capacitacion 14,507 14,696 | 14,887 15,081 15,277 15475 15676 | 15880 | 16,087 | 16,296 153,862
Alternativa 1 14,507 14,696 | 14,887 15,081 15,277 15475 15676 | 15880 | 16,087 | 16,296 153,862

Asimismo, se han precisado y estimado las fuentes de ingresos del CEPS que bésica-

mente constituyen agquellos provenientes por l0s cursos de capacitacion.

H_UJO DE QOSTOS DE OPERACION 2008 2004 06 [ 2006 2007 208 2009 00 [ 2011 | 202 | 2013 LQ
Total costos de operacan ALT1 -LA471,096| -1.487.943 1505008 -1.522,296) -1,539; -1,557,548 -1,55,518) -1,588 723 1,612,163 -1630,84
Insumos 63283 682040 60907 6989 -1089%87 718204 -7274L 73699 746580 -%6,289
Para senvicios de capacitadion 63283 682040 60907 60889 708987 718204 -7215AL 76999 -74658) -6,
Descuento adrministracion Centrel 5105 2BEW 4194 250 24820 LA ZATA| 28053 -26LA0 204809
Persorel 562063 567,098 5721871 577348 582570 587,872 593237 58671 604176 609,753
DocertesProfesores 3653 -PLE 6P| An4Y 407306 46| 418081 4BATY 4B, 434,553
Administrativos -512000 1512000 -151L200  -1512000 151200 -15L2000 -1512000 -1512000 -15L2000 -151.200
Miglancia 24000 240000 -24000 240000 -24,000 24000 24000 -240000 -24000 -24,00)

H_UWODEQOSTOSDEMANTENIMENTO | 2003 2004 06 | 206 2007 2008 2009 00 | 2011 [ 202 | 213 LQ.
Mantenimiento equipos

24, 24, 24, -24, 24 24, 2421 24, -2, 24, q
Verteniierto infraesiudura 3 -3, -3, -3l, -3, 3L, -3, -3l 3L, -3L, 0
'TOTAL COSTOS DE MANTENMENTO 21, -5b; 54 55, 55, 55, 55, -5b; 54 55, q
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En el cuadro anterior se muestran los diferentes costos en los cuales se incurre para la
puesta en operacion y funcionamiento del CEPS, por simplificacion y orden de costos
se han agrupado en Insumos, Descuento administracion central y Personal, de igual
forma se precisan los costos de mantenimiento principales que son para equipamiento e
infraestructura.

A continuacion se muestra un cuadro resumen:

3. 0OSTO DE INVERGION 208,769 1404 0 14 1459 1479 149  -1517] 1537 -L55] 0
b. COSTO DE OPERACION 0| -1,529,940] -1,547,460| -1,565,200| -1,583,188| -1,601,400| -1,619,850| -1,638,539] 1,657,471 -1,676,650| -1,696,079
c. COSTO DE MANTENIMIENTO 0 2849 576%| 576%| 576% 5/6% 576%| 57605 5769 5,69 5/,6%)
Total Costo de Oper. y Mant. (a+b) 0| 1,558,432 -1,605,155| 1,622,904 1,640,883 1,659,095  -1,677,545| 1,696,234 -1,715,167| -1,734,345| -1, 753,773
COSTO TOTAL (atbrc) -2138,760| -1,550,836| -1,605, 155] -1,624,044] -1,642,342] 1660574 1,679,042 1,697, 75| -1, 716,103 -1,735,902] -1, 753,173

Nota: Todos los costos tienen incluido el porcentaje correspondiente a Gastos Generales por 3%e imprevistos por 1%, en relacion a los costos de inversion estos porcentajes no se han aplicado
al Capital de trabajo dada la naturaleza del mismo

COSTOS INCREMENTALES (Valo. Priv) -109.893] -795234] -804,575  -814,037] -823,62 833337 -843168] 853137 -
RESUMEN COSTOS DE OPERACION -1,529,940] -1,547,460] -1,565,200|  -1,583,188] -1,601,400]  -1,619,850] -1,638,539] -1,657,471] -1,
RESUMEN COSTOS DE MANTENIMIENTQ 2849 57,695 -57,69) -57,69%(  -57,695 -57,6%| -57,695 -57,69)
Para efectos de este calculo no se ha considerado los costos de Inversion y tanto el costo de Operacion como de Mantenimiento tienen incluido los gastos generales e imprevistos

FLUJO DE CAJA PRIVADO 172376

Flujo de caja privado 2003 2004 2005 | 2006 2007 2008 2009 200 | 2011 | 202 | 2013

(A Total de ingresos privados 1,885,950| 1,910,477 1935313] 1,960,472 1,985,958 2,011,77§l 2,037,929| 2,064,422| 2,091,259| 2,118,446
B. Total de costos de inversiony VR 2,061,223 1204 o 1441 1450 1479 1A% 1517 1537|1557 0
C. Total de costos de operacion (D + E + F) ~T471,096] 1,487,943 -L,505,008| -1,522,296] -1,539,808| _-1,557,548| -1,575,518] -1,593,123) 1,612,163 -1,630,844]
D. Personal -sez,ogl 567,003 572,187| 577,348 -582576] 587,872 593,237| 598,671 -604,176| -609,753
E. Insumos 673283) -662,040| -600007] -699,880 -708.987|  -718,204] -727541] -736,999| -746580] -756,285
F. Descuento Administracion Central 235,745 238810 -241014] 245050 248245  -251472| -254,741] -258,053| -261,407] -264,806
G. Total Costos de Mantenimiento 0 -27.3%| 55476 55476  5bA76| o470 T5A476| -55476] -55476] -55476| -55476
H. Gastos generales 58150 44055 -46303| 46815 47,333 47,859 28301] 489030] -49476| -50029] 50590
1. Gastos por imprevistos 19386 14985 15434 15605 -15,77§| 15,953 16130] -16310] -16492 -16,67
3. Flujo de caja privado 2138760 326124 305322 310969 318130 325385 332,733 SA0178| 347,719] 355358 364673

El flujo de cgja privado permite evaluar que en el escenario que se plantea la actual ges-
tién las operaciones del CEPS desde el punto de vista econdmico representan operacio-
nes que generan valor es decir, que sus flujos de ingresos general la suficiente caja para
cubrir ademés de sus costos de operacion el costo de oportunidad de inversion sobre el

capital utilizado para su funcionamiento.

AVPLIACION: DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES, IGV E IR, INANCIAMIENTO Y ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES

Terreno (S) 0 %W 100% | —»  VRtereno 0 —» Dep/afio 0
Construccion (3) ™ 1624901 %\R 20% | —»  VRconstruccion 324980 —» Deplafo | 162490)
Equipamento (§) ™ q %WR 5% | —»  VRequipamiento o — Dep/afo 0
Capacitacion (§) ™ o HOp. | 8afos [ —»  VRcapaditacion o — Amiaio g
Ticencas (3) 5000 HOp. | 8amos | —»  VRIicendias | — Anlao 625)
Gastos Administrafivos e Imprevistos (S/) | -65,164]  HOp. 8as | —»  VRG. Adm &Inp. 00 — Am/ao -8,146
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Depreciaciones y amortizaciones 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 Dep. Ac.
Depreciacion (const. y equipamiento) 162,490] 162,490] 162,490 162,490] 162,490 162,490 162,490] 162,490 162,490] 162,490] 1,624,901
Amortizacion (capac. y licencias) 625) 625 625) 625) 625 625) 625) 625 625) 625) 6,250)
Amortizacion (gastos generales € Imprevistos) 8,146] 8,146] 8,146] 8,146] 8,146] 8,146] 8,146] 8,146] 8,146] 8,146 81,455
Total depreciaciones y amortizaciones 171,261| 171,261| 171,261| 171,261 171, 261| 171,261 171,261| 171,261| 171,261| 171,261
PAGO DE IGV

Pagos de IGV 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 LIQ.

IGV terreno [y 0
IGV construccion 308,731 61,746}
IGV equipamiento 0| 0
IGV capacitacion 0]

1GV insumos 107,500] 108,897| 110,313 111,747] 113,200 114,671 116,162| 117,672| 119,202[ 120,751

IGV gastos generales e imprevistos 9,570) 9,857 9,966 10,077] 10,18—8| 10,302 10,416 10,533 10,650] 10,770)

IGV ingresos

Total 308,731 117,070]  118,754| 120,279 121,823 123,388 124973 126578] 128205| 129,852 131,521 61,746
Creédito tributario 308,731 117,070]  118,754] 120,279 121,823 123,388] 124973 126578] 128205] 129,852 131,521 61,746)

Ejemplo: HAY IGV INGRESOS 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 LIQ.
Total IGV desembolsos 308,731 | 117,070 | 118,754 | 120,279 121,823 123,388 124,973 126,578 | 128,205 | 129,852 | 131,521 61,746
Total IGV Ingresos
Total 308,731 [ 117,070 | 118,754 | 120,279 121,823 123,388 124,973 126,578 | 128,205 | 129,852 | 131,521 61,746
Crédito tributario 308,731 | 425801 | 544,555 | 664,834 | 786,658 910,046 | 1,035,019 | 1,161,597 1,289,802 | 1,419,654 1,551,175 1,612,921
Pago de IGV 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

EJ: FLUJO DE FINANCIAMIENTO NETO

Principal (S/.) 1,000,000

Plazo del préstamo (afios) 5.00

Periodo de gracia (meses) 6.00 |Nota: se pagan intereses durante el perfodo de gracia

Periodo de repago (meses) 54.00

Tasa de Interes (cuotas amortizacion unif.) 9.50%
FFN (ejemplo) 2004 2005 2006 2007 | 2008 | 2009 2010 LIQ.

Principal 1,000,000 950,115 743,880 518,053 270,72' EI

Intereses -02,275] -78,084] 58492 -37,038]  -13,546

Amortizacion -49,885| -206,235| -225,827 -247,281| -270,772

Escudo tributario (ejemplo) 21,682 23,425 l7,54§| 11,1111 4,064

FFN 1,000,000 -114477] -260,894] -266,771]  -273,207] -280,255
FCPF (ejemplo) 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 LIQ.
FCP -2,138,769| 326,124 | 305,322 | 310,969 318,130 325,385 332,733 340,178 | 347,719 | 355358 | 364,673 | 519,537
FFN (sin considerar ET) 1,000,000 | 807,956 | 459,561 | 233,734 -13,546 | -284,319 0 0 0 0 0

FCPF -1,138,769] 1,134,080 | 764,883 | 544,703 304,584 41,066 332,733 340,178 | 347,719 | 355358 | 364,673 | 519,537
EJ: ESTADO PERDIDAS Y GANANCIAS ) N
EPYG (6emplo) | 2008 2000 XM | 00 | N2 | OB -I
Ingresos 1,885,959 TOTUATT 1935313 1,900,4/2| 1,985,958 2,011,776 2,037,929( 2,064,422 2,091,259 2,118,446
Costos operativos - insumos -565,788] -573143| -580,594|  -588,142 -595,788] -603,533] -611,379| -619,327| -627,37j -635,534|
Costos operativos - personal 562,063 567,093 572187 577,348 582576 587,872 -593237| -598,671f -604,176[ -609,753
Depreciaciones y amortizaciones -171261) 171,261 171,261 -171,261f -171,261 -171261) -171,261) -171,261) -171,261] -171,261]
Gastos generales e imprevistos -50,369] -51,880] -52,453 -53034]  -53,623 54219 54,823 55435 -56,055| -56,683|
Intereses 92275 -78,084 5849 -37,0§| -13,546) 0 0 0 0 0
Utilidad Neta 4442041 469,017 500,326 533,649| 569,165} 594,801] 607,230 619,728] 632,390[ 645215

A continuacion se ha estimado el cuadro de costos en los que incurre el Centro de Ex-
tension y Proyeccion Socia durante el ciclo de evaluacion utilizado en el modelo eco-

némico (10 afios),

Deaeaminadn delavdarizaddn delasadividedesdelacadenadevdar

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ingresos 185699 1910477 196313 1960472 1986358 2011776 203799 206442 2091250 2118446
Insumos 673288 632040 60907 69809 708987 T804 T2 THIN 746580 76286
Desouento adinistracion Central 25745 238810 241914 245060 248245 X142 2474 28083 261407 264806
Docertes/Profesores 36863 188 30687 42148 407376 412672 418037 43471 48976 434553
Adinistrativos 151200 15,20 15,200 151200 15L200 15120 15120 15L200 15L200 15,20
Mglandia 24000 24000 24000 24000 24000 24000 24000 24000 24000 24000
Mertenimiento equipos 24216 24216 24216 24216 24216 0216 24216 24216 24216 242716
Mantenimientoinfraestructura 3120 3120 320 3200  3L20 320 320 3200 320 3200
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A continuacion se procede a calcular el valor presente de cada uno de los rubros de cos-

tos descontados al costo de oportunidad que en este caso es de 9%".

Una vez obtenido el valor presente de todos los costos se calcula € porcentge que re-

presentan con respecto al total de ellos, determinando lo siguiente:

Ingresos 12,720,415
Insumos 37.44% 4,541,188
Descuento administracion Central 13.11% 1,590,052
Docentes/Profesores 2151% 2,609,316
Administrativos 8.00% 970,350
Vigilancia 1.27% 154,024
Mantenimiento equipos 1.28% 155,795
Mantenimiento infraestructura 1.44% 174,469
Infraestructura 15.94% 1,933,632

TIR 10.58%

Insumos: Representa el 37.44% de todos los costos incurridos en el CEPS, este a su vez
se divide en tres grandes rubros: Infraestructura, Compras y Mercadotecnia 'y Ventas.
Descuento de la administracion Central, Vigilancia, Mantenimiento de equipos e in-
fraestructura constituyen en general las siguientes 3 actividades: Logistica hacia €l inter-
ior, Operaciones y Logistica hacia €l exterior, en total 17.10%. El costo de docentes
depende directamente de la administracion de recursos humanos. Los gastos administra-
tivos se imputan ala funcién de servicios y Finalmente el costo de infraestructura aporta

adicionalmente ala funcién de Infraestructura anteriormente calculada.

De los calculos anteriores resulta la siguiente Cadena de Valor, la cua permitird una
evaluacion del core business e importancia relativa de las funciones del CEPS que de-

terminaran afijas estrategias de operacion.

* Dicho costo de oportunidad es definido por e accionista en este caso se ha considerado dicho monto
tomando como referenciala mejor tasa de no utilizar el dinero en las inversiones para el nuevo local que
es un deposito de largo plazo en un Banco del Sistema Financiero. No se ha utilizado otro método de

calculo por simplificacion.
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Infraestructura | | 2530% | N\
Administracion de recursos humanos 21.51% \
Desarrollo de tecnologia No se ha manifestado \
Compras 9.36% \ 10.58%
17.10% 18.72% 8.00%
Logl_s fica , Logl_s fica Mercadotecnia .
haciael |Operaciones| hacia el Servicio
o : y ventas
interior exterior
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GLOSARIO DE TERMINOS

BSC — Balanced Score Card.- Balanced Scor ecard.-es un concepto que le ayudara a
traducir la estrategia en accion. El BSC empiezaen lavision y estrategia de la compafia
y define los factores criticos de éxito. Los indicadores le ayudaran a medir |os objetivos
y las areas criticas de la estrategia. De esta forma, el Balanced Scorecard es un sistema
de medida del rendimiento, derivado de lavision y la estrategia, que refleja los aspectos
mas importantes de su negocio. El concepto de Balanced Scorecard (BSC) soporta la
planificacion estratégica ya que alinea las acciones de todos los miembros de la organi-

zacion con los objetivos y facilitala consecucion de la estrategia.

Michae E. Porter, Ph.D., es el Profesor de la catedra de Administracion de Negocios
C. Roland Christensen en la Escuela de Negocios de Harvard y una destacada autoridad

en estrategia competitivay en competitividad internacional.

El profesor Porter es el autor de 16 libros y mas de 60 articulos. Su libro, Competitive
Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competitors (Estrategia Competiti-
va: Técnicas para analizar Industrias y Competidores), publicado en 1980, ha sido reedi-

tado 53 veces y traducido a diecisiete idiomas.

Su libro complementario del primero, Competitive Advantage: Creating and Sustaining
Superior Performance (Ventaja Competitiva: Crear y Mantener un Desempefio Supe-
rior), publicado en 1985 ha sido reimpreso 32 veces. Su libro, On Competition (Acerca
de la Competencia), publicado en 1998, incluye once articulos publicados en la revista
Harvard Business Review, asi como también dos articulos completamente nuevos. Clus-
ters and Competition (Los conglomerados y la Competencia) y Competing Across Lo-
cations (La competencia entre Localidades). El articulo que en 1996 publico en larevis-
ta Harvard Business Review titulado: What is Strategy? (¢Qué es la Estrategia?), ha
sido la base para otros de sus libros sobre estrategia empresarial. El libro que el profesor
Porter publicé en 1990, The Competitive Advantage of Nations (La Ventaja Competiti-
va de las Naciones), desarroll6 una nueva teoria que ha guiado la politica econdmica en
muchas partes del mundo, sobre como compiten las naciones, las provinciasy las regio-
nesy cudles son las fuentes de su prosperidad econémica. El profesor Porter ha publica-
do libros sobre la competitividad nacional de paises como Nueva Zelanda, Canada, Sue-
ciay Suiza. Sus ideas han inspirado iniciativas sobre competitividad nacional en més de

una docena de paises y regiones tales como Catalufia, Escocia e Irlanda del Norte. Un
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articulo publicado en la revista Foreign Affairs, Fixing What Really Ails Japan (Repa-
rando lo que realmente afectd al Japdn), seguido por la publicacion de su libro, Can
Japan Compete? (¢Puede Japon Competir?), fueron un reto a mito creado alrededor de
las causas del éxito competitivo del Japdn y ofrecié un nuevo punto de vista para el fu-

turo.

El profesor Porter ha sido asesor sobre estrategia competitiva de destacadas empresas
tales como AT&T, Credit Suisse, First Boston, DuPont, Edward Jones, Procter & Gam-
ble, y Royal Dutch Shell. También ha sido miembro de las Juntas Directivas de Parame-
tric Technology Corporation, R&B Falcon Corporation, y ThermoQuest Corporation.
Ha sido consgjero en estrategia en organizaciones comunitarias como el Brigham &
Women's Hospital, e Instituto de Arte Contemporaneo, y de la cadena de television
publicaWGBH , entre otras.

Recientemente, el profesor Porter ha sido co-autor (con el Profesor Jeffrey Sachs y
Klaus Schwab, Presidente del World Economic Forum), del Informe sobre Competitivi-
dad Global, una clasificacion anual del grado de competitividad y crecimientos de los

paises analizados.

Cadena de Valor .- El andlisis de la cadena de valor, es unatécnicaoriginal de M.Porter
con € fin de obtener ventga competitiva. EI Andlisis de |la Cadena de Valor es una
herramienta gerencial para identificar fuentes de Ventgja Competitiva. El propodsito de
analizar la cadena de valor es identificar aquellas actividades de la empresa que pudie-
ran aportarle una ventgja competitiva potencial. Poder aprovechar esas oportunidades
dependera de la capacidad de la empresa para desarrollar a lo largo de la cadena de va-

lor y mejor que sus competidores, aquellas actividades competitivas cruciales.

L as Fuerzas Competitivas de M. Porter.- Un enfoque muy popular para la planifica-
cion de la estrategia corporativa ha sido el propuesto en 1980 por Michael E. Porter en
su libro Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competitors. El
punto de vista de Porter es que existen cinco fuerzas que determinan las consecuencias
de rentabilidad alargo plazo de un mercado o de algin segmento de éste. La idea es que
la corporacion debe evaluar sus objetivos y recursos frente a éstas cinco fuerzas que

rigen la competencia industrial.
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Competitividad.- Se entiende por competitividad a la capacidad de una organizacién
publica o privada, lucrativa o no, de mantener sisteméticamente ventajas comparativas
gue le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posiciéon en el entorno

soci oeconémico.

El término competitividad es muy utilizado en los medios empresariaes, politicos y
socioecondmicos en general. A ello se debe la ampliacion del marco de referencia de
nuestros agentes econdmicos que han pasado de una actitud autoprotectora a un plan-

teamiento mas abierto, expansivo y proactivo.

La competitividad tiene incidencia en laforma de plantear y desarrollar cualquier inicia-
tiva de negocios, lo que esta provocando obviamente una evolucion en e modelo de

empresay empresario.

La ventaja comparativa de una empresa estaria en su habilidad, recursos, conocimientos

y atributos, etc., de los que dispone dicha empresa, l0os mismos de los que carecen sus
competidores o0 que estos tienen en menor medida que hace posible la obtencién de unos

rendimientos superiores alos de aquellos.

El uso de estos conceptos supone una continua orientacion hacia € entorno y una acti-
tud estratégica por parte de las empresas grandes como en las pequefias, en las de re-
ciente creacion o en las maduras y en general en cualquier clase de organizacion. Por
otra parte, el concepto de competitividad nos hace pensar en laidea "excelencia’, o sea,

con caracteristicas de eficienciay eficacia de la organizacion.

Objetivos. En €l espacio-tiempo se desea lograr ago, esos puntos deseados son |os ob-

jetivos.

Metas: Son los objetivos cualificados. Por g: objetivo: crecer; meta: X% (cuanto), para
7/95 (cuando).

Barreras de entrada.- Barreras de entrada: No existe una Unica definicion. Para Bain;
existen en la medida en que a largo plazo, las empresas instaladas pueden fijar precios
por encima del costo medio minimo, sin que esta préactica lleve a que entren nuevas em-
presas en el mercado. Para Stigler: Se definen como |os costos de los que estan libres las
empresas gue ya estan en el mercado, pero en los que tienen que incurrir las empresas

gue quieren entrar.
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Calidad total.- Para comprender € concepto de calidad total, es Util hacerlo através del
concepto denominado "paradigmas’. Un paradigma se entiende como modelo, teoria,
percepcion, presuncion o marco de referencia que incluye un conjunto de normasy re-
glas que establecen parametros y sugieren como resolver problemas exitosamente de-
ntro de esos parametros. Un paradigma viene a ser, un filtro o un lente a través del cua
vemos e mundo; no tanto en un plano visual propiamente, Siho mas bien perpetuo,

comprensivo e interpretativo.

La calidad total es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer nego-

ciosy estadlocalizado hacia €l cliente.

La calidad total no solo se refiere a producto o servicio en si, sSino gque es la mejoria
permanente del aspecto organizacional, gerencial; tomando una empresa como una mé-
quina gigantesca, donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el funcionario del mas

bajo nivel jerarquico estén comprometidos con |os objetivos empresarial es.

Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario que se rescaten los valores
morales bésicos de la sociedad y es aqui, donde el empresario juega un papel fundamen-
tal, empezando por la educacién previa de sus trabajadores para conseguir una pobla-
cion laboral més predispuesta, con mejor capacidad de asimilar los problemas de cali-
dad, con mejor criterio para sugerir cambios en provecho de la calidad, con mejor capa-
cidad de andlisis y observacion del proceso de manufactura en caso de productos 'y po-

der enmendar errores.

Mision.- Breve enunciado que sintetiza los principales propositos estratégicos y los va-
lores esenciales que deberan ser conocidos, comprendidos y compartidos por todas las

personas que colaboran en el desarrollo del negocio.

Planeamiento.- Proceso mediante el cual las organizaciones definen sus objetivos.
(Qué desean alcanzar), sus metas (cuando y cuanto) y sus estrategias (cOmo), o sea las

diferentes opciones paralograr |os objetivos.

Planeamiento Estratégico.- Es una metodologia estructurada en la que se utilizan dife-
rentes herramientas de gestion aplicando una filosofia de emprendimiento y éxito. Se
entiende por planeacion estratégica empresarial, el disefio de estrategias para que las
empresas tengan capacidad de adaptarse a las condiciones cambiantes y poder tener

acceso, ganar y mantenerse en |os nuevos mercados.
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A veces sera empleada una estrategia de afuera hacia adentro, en donde la estructura

interna asegure una gjecucion efectiva y exitosa de las estrategias de negocios.

La planeacion estratégica debe orientarse a la innovacion y generacion de nuevas pro-

puestas.

Estamos en la era de la creatividad, marcada por el desarrollo de la tecnologiay el co-
nocimiento, en donde lainvestigacion y la generacion de ideas son parte fundamental de

la planeacion estratégica.

L os proyectos grandes requieren de planes de negocios muy detallados y con diferentes

escenarios, desde € mas pesimista hasta el mas optimista

Las estrategias de negocios de una empresa deben ser delineadas sobre |la base de las

necesi dades especificas de un grupo meta definido en el mercado.

Politicas y normas de la organizacion.- Son las definiciones bésicas que se aplicaran
en toda la organizacion como norma de actuacién y politica de actividad en cada una de
las funciones, areas, tareas 0 procesos de trabago. Sirven para definir los conceptos de
productividad, eficiencia, calidad y rentabilidad.

Visién.- Lavision es aquellaidea o conjunto de ideas que se tienen de la organizacion a
futuro. Es el suefio mas preciado a largo plazo. La visién de la organizacion a futuro
expone de manera evidente y ante todos los grupos de interés el gran reto empresarial
gue motiva e impulsa la capacidad creativa en todas las actividades que se desarrollan
dentro y fuera de la empresa. Consolida el liderazgo de alta direccion, ya que a tener
claridad conceptual acerca de lo que se requiere construir a futuro, le permite enfocar su

capacidad de direccion, conduccion y ejecucion hacia su logro permanente.
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