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Resumen

La tesis que se desarrolla a continuacién, fue aplicada en Asevig S.A., dedicada a la prestacion de servicios de
seguridad. La organizacién adopt6 la metodologia Balanced Scorecard mediante el Plan Estratégico, los cuales en
conjunto conforman una herramienta muy Util para la gestion y toma de decisiones en la organizacion. Hemos
desarrollado 6 capitulos, en los cuales se detalla las distintas etapas para la implementacion del Balanced
Scorecard, en el capitulo | se presenta una introduccion y conceptos basicos del Balanced Scorecard, en el
capitulo 11 se describe y muestra la estructura de la empresa., en los capitulos Ill, IV se empieza a aplicar la
metodologia Balanced Scorecard al desarrollar el enfoque estratégico en el cual se realiza un andlisis FODA y la
identificacion de los Stakeholders; el traslado del Balanced Scorecard mediante la determinacién de la propuesta
de valor, objetivos estratégicos e iniciativas estratégicas. En el capitulo V se detalla sobre el aplicativo
informatico, los Dashboard que se utilizaran para monitorear y controlar los objetivos estratégicos. El capitulo VI
detalla las conclusiones y recomendaciones de acuerdo al andlisis realizado.
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Abstract

The thesis developed below, was applied in Asevig SA, dedicated to the provision of security services. The
organization adopted the Balanced Scorecard methodology through Strategic Planning, which together make up a
very useful tool for management and decision making in the organization. We have developed 6 chapters, in which
details the various stages in the implementation of the Balanced Scorecard, in Chapter | we present an introduction
and basic concepts of the Balanced Scorecard, in Chapter Il we describe and illustrates the structure of the
company, in Chapters Ill, IV we start to apply the Balanced Scorecard methodology to develop the strategic
approach, this is based on the SWOT analysis and identification of Stakeholders; the transfer of the Balanced
Scorecard by identifying the value proposition, strategic objectives and strategic initiatives. In Chapter V we detail
the computer application, the Dashboard we will be used to monitor and control the strategic objectives. The
Chapter VI details the findings and recommendations according to the analysis made.




1. Introduccién.

En la actualidad las organizaciones, publicas y
privadas, deben de ser capaces de adaptarse a los
cambios y exigencias del entorno para sobrevivir, para
ser competitivas y rentables. Las empresas deben de
saber qué es lo que estan haciendo y como pueden
mejorar.

Es por eso que el presente trabajo se enfoca en la
aplicacion de la metodologia del Balanced Scorecard
para lograr lo antes mencionado.

Herramienta de mucha ayuda para los
administradores en la gestion y control de sus
compafiias, basandose en indicadores financieros y no
financieros para medir el desempefio y evolucién del
negocio de acuerdo a las estrategias u objetivos
planteados.

El principal objetivo que se persigue en este trabajo
es utilizar la Metodologia del Balanced Scorecard a fin
de crear un sistema de gestion que ayude al logro de los
objetivos organizacionales en una empresa de
seguridad.

2. Capitulo I: Marco Teorico.

Es importante precisar ciertos conceptos y criterios
acerca de la metodologia que ha venido revolucionando
el mundo de los negocios en la Gltima década.

Balanced Scorecard.

El Balanced Scorecard es un sistema de gestion
estratégico — operacional que permite: desarrollar,
comunicar e implementar una estrategia y que la
traduce en un conjunto de objetivos relacionados entre
si, posibilitando la obtencion de resultados a corto y
mediano plazo que incluye variables financieras y no
financieras que permite realizar una medicion del
desempefio y evolucion del negocio.

La Metodologia que seguiremos para la gestién
empresarial basada en el Balanced Scorecard se muestra
en la siguiente figura:
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Figura 1. Metodologia del Balanced Scorecard.

Enfoque Estratégico.

Consiste en realizar la planeacion estratégica. Su
proceso comienza con la definicion del negocio para
luego ejecutar el diagnostico estratégico para luego
desarrollar la innovacion estratégica a través de la
definicion del Océano Azul.

3. Capitulo I1: Antecedentes de la Empresa.

Dos visionarios y emprendedores ecuatorianos
constituye una empresa de Seguridad. con el objetivo de
ofrecer un servicio de seguridad de calidad, que no solo
se enfoque a cuidar y resguardar los bienes de los
posibles clientes sino también de brindarles a sus
colaboradores una oportunidad de desarrollo vy
crecimiento tanto profesional como intelectual.

Asevig S.A. es una empresa de seguridad de mucho
prestigio en el Ecuador. Esta asociada a la empresa JV
Resguardo, empresa de seguridad en un pais vecino,
con grandes premios y reconocimientos a nivel
internacional en el campo de Recursos Humanos.

Su filosofia es ser una empresa, de seguridad
distinta, orientdndose como una compafiia de servicios
en general, con atencién personalizada y personal
altamente motivado y capacitado.

Hoy en dia, su esfuerzo se ve recompensado, por la
preferencia de sus clientes.

4. Capitulo 111: Enfoque Estratégico.

Esta etapa inicia con la definicion del negocio para
asi poder ejecutar el diagndstico estratégico vy
desarrollar la innovacion estratégica con el objetivo de
planear para llegar a un futuro que todos los integrantes
de la organizacion anhelan.

Se busc6 realizar una definicion clara del negocio en
funcion de: clientes, necesidades, productos vy
capacidades de la empresa Por esto definimos a la
empresa como: “Una compafila de asesoria,
seguridad y vigilancia cuyo fin es ofrecerles a sus
clientes un servicio confiable y de calidad que supere
sus expectativas”.

.Una vez definido claramente el negocio se comenz6
a realizar el diagnostico estratégico que comprende el
andlisis de los factores internos y externos de la
empresa como son: las fortalezas y amenazas,
debilidades y oportunidades, los Stakeholders, y el
mercado.

Este diagnostico se utilizo para crear una estrategia
innovadora que nos ayuda a identificar factores de
competencias para incrementar el actual segmento del
mercado y atraer mercados nuevos a través de la
definicion del Océano Azul.

Con la informacion recopilada se elabora una
“mision, vision, propuesta de valor, temas estratégicos
y valores para la mejora de la empresa”, las cuales
deben ser difundidas a todo el personal para el logro de
las metas planteadas.



Se determind la siguiente mision y vision:

MISION
Proporcionar a nuestros clientes la
confianza de que sus exigencias en
seguridad seran atendidas, creando en
nuestros empleados la necesidad de crecer y
el compromiso de servir.

VISION
Convertirse en la compafiia mas reconocida
por llevar la seguridad a otro nivel.

La propuesta de valor es como una promesa
implicita que la empresa les hace a sus clientes
entregando productos y servicios con una combinacion
particular de ‘“caracteristicas”. Nuestro mensaje
propuesto es:

Su tranquilidad
es nuestro concepto en
seguridad

Los temas estratégicos son lineas basicas de
desarrollo de la organizacion, representan los
componentes principales que formaran la estrategia de
la compafiia. Son el resultado del analisis FODA,
Necesidades de Stakeholders, Andlisis de Mercado y
Competencia, Propuesta de Valor y las Declaraciones
de Misién y Vision.

Los temas estratégicos que estan mas relacionados
con el analisis estratégico en ésta empresa de seguridad
son Captar Nuevos Clientes y Aumentar el
Compromiso del Personal de la Organizacion.

Se analizé la relacién de los valores organizacionales
con los temas estratégicos para verificar cual de ellos
los apoya de mejor forma y llegar a la meta. Los valores
gue abarcan todos los temas estratégicos son la
creatividad e innovacién, seguido del trabajo en equipo,
por lo que es necesario fomentarlos para alcanzarlos.

5. Capitulo 1V: Traslado al Balanced

Scorecard.

Posterior a la realizacién del enfoque estratégico en
el que se determiné la estrategia a seguir y se conocid
de una forma mas profunda el negocio, el siguiente
paso es trasladar la informacidon al Balanced Scorecard.

En este punto se traduce la estrategia, la mision,
vision y la propuesta de valor en un conjunto de
objetivos correspondientes a cada categoria dentro de
las cuales se balanceara el desempefio de la empresa y

garantizard la creacion de valor a los diferentes
stakeholders de la organizacion. Todos estos objetivos
estaran relacionados entre si y su cumplimiento se
medird a través de indicadores unidos a proyectos o
iniciativas estratégicas que facilitaran la consecucion de
las metas establecidas.

El mapa estratégico permite comprender de un solo
vistazo la estrategia de la empresa de una forma clara
debido a que se analiza como cada uno de los objetivos
va encadenandose vy afectdndose entre ellos,
estableciendo una relacién de causa y efecto para de
esta manera determinar las iniciativas estratégicas con
su respectivo plan de accion que ayudaran a el
cumplimiento de los objetivos.
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Figura 2. Mapa Estratégico.

Las iniciativas estratégicas ayudaran a resolver la
necesidad de innovaciéon de la compafiia. Se han
formulado iniciativas para saber exactamente qué se
tiene qué hacer, para cuando, por quién, con qué
recursos, etc. a fin de lograr los objetivos estratégicos
que se han planteado.

6. Capitulo V: Implementacion del Sistema
de Gestion de Indicadores.

El éxito de una organizacion y de la gestion de la
empresa se centra en el uso que se hace de la
informacion, es necesario entonces contar con un
sistema que juegue el papel de soporte para la toma de
decisiones, de respuesta agil y rapida, con informacion
precisa para poder aprovechar las oportunidades.

En éste punto se crea un aplicativo informético para
el Balanced Scorecard, el que permitira a través de la
informacion proporcionada por la empresa y
relacionada a los indicadores de gestion conocer el
avance y control de los mismos para el logro de los
objetivos propuestos.



Los indicadores establecidos para la empresa estan
definidos como positivos (Indicador de Ventas) y
negativos (Indicador de Reclamos), los cuales para
evaluar su efectividad se verdn representados por
semaforos, los mismos que nos proporcionaran
informacion dindmica de analizar los resultados del
indicador y ademas de esta manera vigilar el grado de
cumplimiento de los mismos y tomar las acciones
pertinentes a alguna anomalia.

6.1 Definiciones Basicas

Antes de elaborar y disefiar los indicadores en los
que se basa el sistema informatico se debe considerar
conceptos como:

Indicadores Positivos: Son aquellos en los cuales
un AUMENTO en tendencia, estarian indicando un
avance hacia la situacion deseada de ventas,
participacion de mercado, % de competencias del
recurso

Indicador Negativo: Son aquellos en los cuales una
DISMINUCION de tendencia, estarian indicando un
avance hacia la situacion deseada. de reclamos, nivel de
costos, nimeros de errores cometidos, etc.

Nivel Base: Se refiere a la medicion inicial o nivel
estandar que toma indicador, y representa el desempefio
logrado antes del efecto de mejora de iniciativas
estratégicas.

Valor actual: Representa las mediciones periodo a
periodo del indicador, cuales se ven afectadas por los
efectos de las iniciativas estratégicas.

Meta: Es el nivel esperado del indicador que la
organizacion desea lograr luego de ejecutar
exitosamente las iniciativas de mejora (iniciativas
estratégicas)

6.2 Nivel de Efectividad de un Indicador
"Efectividad” es la relacién entre los resultados
logrados y las metas propuestas, 0 sea nos permite
medir el grado de cumplimiento de los objetivos
planificados.
Nivel de Efectividad de un Indicador Positivo
Valor — Base
Meta — Base

*100%

Desempefio =

Nivel de Efectividad de un Indicador Negativo

Base —Valor
Base — Meta

Desempefio = *100%

6.3 Tendencia de los Indicadores

La tendencia de un indicador permite mostrar el
crecimiento o decrecimiento del mismo con respecto al
valor alcanzado en periodos anteriores. Este indicador
se lo representa como un % positivo en caso de
crecimiento o un % negativo en caso de decrecimiento.
6.4 Implementacion del Aplicativo

A continuacién se detallara definiciones basicas para
esta etapa de implementacion:

OLTP: Los sistemas de OLTP (On-Line
Transaction Processing) son los sistemas operacionales
que capturan las transacciones de un negocio y las
persisten en estructuras relacionales Ilamadas Base de
Datos.

OLAP: Los sistemas OLAP (On-Line Analytical
Processing) proporcionan una alternativa a los sistemas
transaccionales, ofreciendo una vision de los datos
orientada hacia el andlisis y una rapida y flexible
navegacion por estos.

Data Warehouse: “Es una coleccion de datos
orientada a temas, integrados, no volatiles y variantes
en el tiempo, organizada para soportar necesidades
empresariales”

Datamart: Se definen para satisfacer las
necesidades de un departamento o seccion de la
organizacion. Contiene menos informacion de detalle y
mas informacion agregada. Un Datamart es un Data
Warehouse con sentido o finalidad departamental.

6.5 Modelo de Datos

6.5.1 Modelo Punto. EI modelo punto representa la
situacion a estudiar y analizar de la Empresa de
Seguridad.

Para obtener el modelo punto tuvimos reuniones con
el Gerente General y el Representante de la Direccion,
los cuales nos guiaron indicandonos los puntos
importantes que deseaban analizar y monitorear, Ventas
y Recursos Humanos.

Por ende, en éste punto se realizara un analisis al
area de recursos humanos y ventas de la empresa, en el
siguiente grafico se muestra el modelo punto de
Capacitacion que contiene las dimensiones empleados,
temarios, curso y tiempo.
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Figura 3. Modelo Punto.



6.5.2 Modelo Datamart. EI modelo Datamart de la
empresa de seguridad estd disefiado conforme a las
necesidades del area de Recursos Humanos y Ventas.

La base de datos operativa contiene las tablas
auxiliares que proporcionaran la informacion a la
Datamart. Luego de tener habilitada la base operativa se
construyo el esquema multidimensional en nuestro caso
representado por un esquema copo de hieve que
concuerda con los requerimientos y las tablas
auxiliares.

Conforme al disefio del esquema se cre6 las tablas de
la Datamart, las mismas que seran cargadas extrayendo
informacion de la base de datos operativa.

Para cargar la Datamart se debe obtener la base
operativa de la empresa, en nuestro caso fue creada de
acuerdo a los requerimientos y manejo de informacion
del &reade anélisis.

Nuestra Datamart se construyo en base a cuatro
hechos principales:

Ventas.
Capacitaciones.
Reclamos.
Incidentes.
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Figura 4. Hecho Capacitacion

6.6 Modelo de Dashboard

El dashboard disefiado para la presentacion de los
indicadores de gestion, se ha creado de manera
dinamica para que el usuario analice de forma sencilla
el progreso de cada indicador de acuerdo al mapa
estratégico de la Empresa de Seguridad.

Al inicio se muestra la mision, vision y los servicios
de la empresa, asi como también el lema de la propuesta
de valor de nuestro trabajo. También se encontraran con
tres opciones que ayudaran a desplazarse a las
siguientes hojas (Mapa Estratégico, Objetivos
Estratégicos y Servicios).

MisKon
Ofracer a nuestros Clientes ol poder de la tranquilidad
al recibir un servicio de seguridad con
responsabilidad.

Vision
enla Hevar
1a seguridad a otro

Figura 5. Presentacion Inicial

En Mapa Estratégico se encontrara las distintas rutas
que se deben seguir para medir y controlar el
cumplimiento de los distintos objetivos trazados en
cada perspectiva.

En Objetivos estratégicos se muestra los indicadores
planteados para la empresa, donde ingresando a cada
uno de ellos se podra visualizar tablas dindmicas con
informacion que ayuda con el andlisis de los
indicadores, describiendo cada perspectiva.
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Figura 6. Dashboard: Competencia Técnica

La opcion servicios es un dashboard de informacion
sobre la compafiia “XYZ”, donde se detallan las
distintas areas en que la empresa segrega a sus clientes.



7.

Capitulo  VI:  Conclusiones vy

Recomendaciones

7.1 Conclusiones

Una vez concluido el analisis y el estudio realizado

presentamos a continuacion las siguientes conclusiones;

La empresa tiene identificado y definido dos grupos
de clientes: las grandes y medianas corporaciones,
estos segmentos fueron los primeros en ser
abarcados, debido a la necesidad que existe en los
Gerentes y Administradores de resguardar sus
instalaciones con confianza y responsabilidad, razon
por la cual este mercado tiene muchas expectativas
de crecimiento. Ademas se identificd que
desarrollando nuevos servicios que demuestren una
forma distinta de ver la seguridad se puede crear en
los nuevos y actuales clientes una fidelidad hacia la
empresa.

El Plan estratégico y las Propuestas de valor han
sido disefiados con el fin de ofrecer los mé&ximos
beneficios a los clientes de los 2 segmentos
detectados ya que ambos poseen caracteristicas
similares, ellos buscan lo mismo en los servicios de
seguridad: calidad, buen servicio y responsabilidad,
agregandole una nueva caracteristica que es en la
que se basa nuestro estudio, la vocacion de servicio.
Se detectaron las necesidades de los Stakeholders y
con el fin de satisfacerlas, se desarrolld toda la
estrategia buscando generar valor para ellos.

Los objetivos estratégicos se formularon de una
manera precisa y se establecieron los indicadores
respectivos que servirdn como herramienta de
medicion para establecer un control preciso del
cumplimiento de las estrategias.

Para ayudar al cumplimiento de lo propuesto se
desarroll6 un plan de proyectos que pueden ser
llevados a cabo y que creemos proporcionara un
incentivo al esfuerzo y motivaran en sus empleados
el deseo de ser cada dia mejores.

El software desarrollado constituye una herramienta
idonea para facilitar el trabajo de control del
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

7.2 Recomendaciones

A continuacién se

presentan las siguientes

recomendaciones:

Buscar desarrollar las propuestas de valor para
expandir sus mercados, principalmente enfocandose
en las pequefias empresas que son en muchas
ocasiones las que necesitan una guia en los temas
relacionados con la seguridad.

Asi como se aspira ampliar su cobertura también se
deberia adquirir nuevos equipos que proporcionen
alternativas que faciliten y hagan mas eficientes
tanto las actividades operativas como las
administrativas, sugerimos la implementacién de

8.
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(2]

(3]

(4]

(5]

software para el manejo de némina y la adquisicion
de cadmaras de vigilancia.

Vemos la necesidad de crear un departamento de
comercializacién que se encargue del monitoreo de
las ventas y de una medicién constante de la
satisfaccion de clientes, ademas de la basqueda de
generacion de nuevos servicios.

Implantar las estrategias formuladas para superar o
mitigar sus debilidades y enfrentar las amenazas
detectadas en el anélisis FODA.

Seguir con la cultura de fomentar la comunicacién
entre los distintos niveles organizacionales para
garantizar que todos los trabajadores estén
involucrados en el desarrollo de la estrategia
Realizar un control constante de los procesos, del
cumplimiento de metas, de objetivos, buscar
oportunidades de mejora. Hacer del sistema de
gestion un sistema dinamico que se pueda acoplar a
los cambios constantes del mercado.

Seguir con la busqueda constante de formas
innovadoras de motivar a sus trabajadores, creemos
que la implantacién de un sistema de incentivos en
la que se relacionen los gastos, ventas y calidad de
servicio (reclamos) junto al cumplimiento de metas
grupales (cada departamento) es una buena
alternativa para mejorar y buscar cada dia la
eficiencia, eficacia y economia.

Finalmente recomendamos la adquisicion de un
sistema que les permita integrar toda la informacion
de la empresa para que en conjunto se pueda realizar
el anélisis de los mismos y obtener mejores
resultados.
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