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Proyecto Fin de Master: CUADRO DE MANDO INTEGRAL

1. Breve descripcion

Libertia es una empresa que se dedica a brindar servicios y soluciones informaticas. Fue fundada
en el ano 2004 por formadores de los sistemas operativos Windows y Linux con una mision bien
definida: Dar un servicio de confianza con dedicaciéon y compromiso. Posee domicilio en Madrid,
Espafa. En la actualidad la empresa tiene un total de 10 empleados y una cartera de mas de 50
clientes.

Libertia se desenvuelve en un sector que presenta una competencia demandante por la naturaleza
cambiante del mercado. Dicha situacion, que viene dada por la constante innovacion que
caracteriza al sector informatico, abre las puertas a numerosas oportunidades tales como
propuestas de negocios innovadoras, nuevas necesidades detectadas por los clientes que requieren
de un producto y/o servicio informatico y posibles alianzas estratégicas con otras empresas del
mercado para la elaboracion de propuestas creativas y novedosas. Sin embargo, Libertia presenta
una serie de problematicas que no le permiten aprovechar estas oportunidades al maximo. En la
actualidad, la empresa esta en un momento en el que la alta direccion se plantea la necesidad de
establecer ciertas bases que le permitan seguir creciendo de una forma estructurada y segura, por
lo que esta buscando las herramientas y soluciones que le ayuden a avanzar en esta linea.

En este sentido, los problemas que se han identificado en Libertia son los siguientes:

e Falta de vision Unica de los miembros de la empresa

e Falta de alineamiento del personal con los intereses de la direccion
e Responsabilidad concentrada en la direccion

e Los proyectos se alargan en el tiempo

e No se da un servicio de soporte estandarizado ni controlado

e Falta de coordinacion del trabajo de los técnicos

e Crecimiento lento

Pagina 1 de 60

EOI Escuela de Organizacion Industrial http://www.eoi.es



http://www.eoi.es/
http://www.eoi.es/

B cscuela de
I e RIEEREERE MASTER EN GESTION DE CALIDAD Y REINGENIERIA DE PROCESOS
A4

industrial

Proyecto Fin de Master: CUADRO DE MANDO INTEGRAL

2. Propuesta de valor o solucion

Ante las problematicas presentadas en Libertia y en base al analisis de los procesos de la empresa,
se propone realizar un proyecto de optimizacion basado en la implantacion de un Cuadro de Mando
Integral. Este proyecto comprende tres enfoques:

e Adaptar a la realidad actual la mision, vision y valores de la empresa,
trasmitiendo estos aspectos al personal con el objetivo de crear una cultura de empresa y
que tanto los intereses de los empleados como los de la direccion estén alineados.

e Definir los objetivos estratégicos orientados a cada una de las perspectivas del CMI,
identificando, parametrizando y documentando los procesos claves para el logro de los
objetivos estratégicos.

e Establecer indicadores para cada uno de los objetivos estratégicos.

3. Anadlisis de Soluciones Alternativas

En el proceso de identificacion de la solucion se han analizado otras alternativas, que se detallan
a continuacion:

e Implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad completo y certificado:
Esta alternativa fue analizada y descartada considerando que resultaria mas costosa, mas
lenta en desarrollar, y que requeriria tareas que no anaden valor a la necesidad concreta
de la Alta Direccion de disponer de informacion oportuna para la toma de decisiones.

¢ Implantacién de la Metodologia Lean Seis Sigma: Libertia cuenta con un personal de alta
experiencia y know-how en las funciones que ejecutan, sin embargo, no cuentan con
procesos claramente estandarizados y documentados, ni con indicadores a partir de los
cuales realizar el seguimiento de los resultados del desempeno de las labores que
desarrollan a diario. Por tal razon, se considera que la implantacion de una metodologia
como Lean Seis Sigma no seria factible ante la situacion actual de la empresa, pues su
éxito requeriria de la existencia de una cultura de gestion por procesos previamente
definida y establecida.

Adicional, la filosofia de medicion y analisis de datos en la cual se basa Lean Seis Sigma,
requiere de una importante inversién en tiempo y en capacitacion para el correcto
procesamiento e interpretacion de los datos recopilados de cada proceso, esto se
traduciria en costes significativamente mas elevados al ser necesaria una importante
inversion en personal cualificado y en la formacion del personal interno.
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4. Relacion con el Cliente

La relacién a establecer con el cliente “Libertia S. L.” sera B2B (Business to Business),
considerando que la solucion propuesta sera presentada y desarrollada directamente con el cliente
a través de un acompanamiento personalizado.

Equipo de
Implantacion Libertia
CMI

5. Canales de Comunicacion
A continuacion, se detallan los canales de comunicacion con el cliente:

e Contacto via telefonica.
e Correo electronico.

e Asistencia personalizada a partir de visitas presenciales.

6. Alcance del proyecto

Desarrollo de un Cuadro de Mando Integral en Libertia, en los meses de enero a julio de 2020. El
alcance del proyecto abarca desde el disefo hasta la implantacion de un CMI en Libertia, indicando
todas las actividades, requerimientos de recursos y tiempos, analisis de impacto sobre resultados,
prototipo y pruebas de CMI, su implantacion y consolidacion.

7. Casos de Exito de Implantaciones de CMI

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta que ha tomado relevancia en las empresas que
desean tener control de gestion de la organizacion. La mejora continua en los niveles de calidad
son cada vez mas una exigencia para todas las empresas, sin importar a que sector pertenecen
(publico o privado), los servicios que ofrece o cual es su publico objetivo (tecnologia, salud,
servicios, ventas, etc.). La realidad es que las empresas actuales mejoran sus resultados, siendo
lo mas eficientes posible en la gestion de sus recursos y procesos internos, ya que la tendencia
del presente y del futuro es la excelencia.

Existen diversas opciones de medicion, sin embargo, el Cuadro de Mando Integral (CMI), por ser
una herramienta flexible adaptable y aplicable a todo tipo de empresa, publica, privada, grande
o mediana, se ha ganado su espacio en las opciones de la alta direccién cuando se precisa definir
las necesidades de la organizacion, medir resultados, agregar valor o establecer objetivos
coherentes a la mision, vision y estrategia de la organizacion.
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A continuacion, se hace referencia a empresas en la cuales la implantacion del Cuadro de Mando
Integral ha contribuido con el logro de mejoras que los encamina dia a dia a esa excelencia
anhelada por todos los que, de una forma u otra, de manera externa o interna esperan obtener.

Tres Multinacionales con implantacion exitosa en CMI son:

« Volvo Truck (fabricante de camiones del Grupo Volvo)
» SKF (fabricante de Rodamientos)
o Kapp-AHL (compaiiias textiles)

Adicional, se referencia a una empresa publica local:
o GIVSA (Gestora de Infraestructuras de Valverde, S.A).

Los directivos de GIVSA entendieron que los ciudadanos reclamaban una administracion publica de
calidad y con tendencia a la mejora. Para esto necesitaban decisiones acertadas, la medicion de
sus datos y sobre todo transparencia y seguimiento continuo a cada uno de sus procesos. Constatan
tener una experiencia enriquecedora hoy por hoy, a partir de la implantacion del CMI, situacion
que los ha llevado a ser ejemplos de excelencia, eficiencia y mejora continua en sus proyectos.
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8. Analisis DAFO de la Implantacion de un CMI en Libertia S.L.

Fortalezas Debilidades

Apoyo completo de la direccion de Libertia, a partir de la necesidad urgente de
solucionar las problematicas que se contemplan en este proyecto.
El equipo encargado de llevar a cabo la implantacion del proyecto se encuentra » La ubicacion geografica de la empresa en la cual se va a implantar el

capacitado para desempefar de manera correcta las actividades intrinsecas del proyecto dificulta la presencia de todo el equipo de trabajo, considerando
mismo. que la mayor parte del mismo se encuentra en Republica Dominicana.
Definicion clara de los plazos e inversion requerida para la ejecucion del

proyecto. « El conocimiento de los procesos internos de Libertia se encuentra focalizado
Acompanamiento personalizado durante la implantacion del proyecto. en un solo miembro del equipo consultor.

La oferta del proyecto contempla el uso de un software moderno para la
gestion del CMI.

Oportunidades Amenazas

« No finalizar en plazo programado a raiz de imprevistos.

»  Costes superiores a los estimados inicialmente.

+ Falta de continuidad necesaria al proyecto y abandono del mismo.

« Falta de recurso humano necesario, resultando en retrasos en el proyecto.

« Resistencia al cambio de parte del personal que obstaculice el desarrollo del
proyecto.

»  Falta de obtencion de los resultados esperados.

+ Falta del nivel de cultura empresarial de parte del personal necesaria para
implicarse en el proyecto.

« Falta de cultura de calidad en la empresa.

» Desconocimiento de la problematica de la empresa de la mayoria del personal.

» Falta de compromiso por parte del personal la organizacion.

» Desvinculacién de personal clave de la empresa.

Cultivar la cultura de calidad empresa.

Que todo el personal adquiera experiencia para, en un futuro, llevar a cabo
otros proyectos de este tipo.

Introducir en la empresa otros métodos de trabajo mas eficientes.

Mejor gestion de la informacion de la empresa.

Incrementar la motivacion del personal con un proyecto que sera beneficioso
para todos.

Define la estrategia de la empresa, alineandola con los objetivos e indicadores.
Facilita el control de la evolucion de la empresa.

Potenciar los ingresos de Libertia, al incrementar la satisfaccion de clientes
internos y externos, creando una cultura de calidad en la empresa.

Pagina 5 de 60

EOI Escuela de Organizacion Industrial http://www.eoi.es



http://www.eoi.es/

B cscuela de
I e RIEEREERE MASTER EN GESTION DE CALIDAD Y REINGENIERIA DE PROCESOS
4]

industrial

Proyecto Fin de Master: CUADRO DE MANDO INTEGRAL

9. Plan de Implantacién

9.1. Plan de Implantacién: Introduccion

Como se ha comentado en puntos anteriores, Libertia carece de una estrategia definida que le
permita medir resultados a través de KPI’s en las areas mas importantes de la empresa y por tanto,
traducir éstos en beneficios econémicos.

Tras reunirnos con el director de la empresa, Luis Morcillo, y analizar las respuestas de la entrevista
mantenida el pasado mes de Agosto (Ver Anexo V), se valido la viabilidad y factibilidad de la
solucion propuesta: Un Cuadro de Mando Integral que le permita a la empresa establecer una
estrategia a través de la cual se logre alinear a todos los empleados de la organizacion hacia
iniciativas estratégicas claras.

A continuacion, se presenta el plan de implantacion que se llevara a cabo para desarrollar el
Cuadro de Mando Integral de Libertia, el cual incluye el proceso de reflexion estratégica, definicion
y establecimiento de objetivos, indicadores y planes de accion.

9.2. Procesos de Libertia

Las actividades que lleva a cabo Libertia se reflejan en el siguiente mapa de procesos. El
diagrama detalla las siguientes actividades:

e Actividades que agregan valor a la relacion de la compania con sus clientes a través de
los procesos operativos.

e Actividades estratégicas, que dan lugar a los procesos estratégicos.

e Actividades complementarias comprendidas dentro de los procesos de apoyo.
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9.3. Descripcion General de los Procesos de la Empresa

e Proceso Gestion de Direccion

Es el proceso que consiste en definir los objetivos estratégicos de la empresa y gestionar los
recursos productivos que tiene de la forma mas eficiente posible, para conseguir dichos objetivos.

e Proceso Desarrollo Tecnolégico

Comprende la identificacion, valoracion y pruebas de soluciones tecnologicas que mejor cubran
las necesidades detectadas en el proceso de desarrollo del negocio.

e Proceso Desarrollo de Negocio

Es el proceso que comprende desde la deteccion de oportunidades a partir de las necesidades que
tienen o que pueden generarse para los clientes actuales y nuevos clientes, que conllevan
crecimiento para la empresa, hasta el disefio de la solucion que se va a ofertar al cliente.

e Proceso Gestion Comercial

Proceso que comprende desde la presentacion de servicios y/o productos solicitados por el cliente,
o por necesidades detectadas, hasta la aceptacion de la oferta por parte del cliente.

e Proceso Gestion de Consultoria

Proceso que comprende desde la solicitud por parte del cliente de apoyo para solucionar alguna
problematica o asesoramiento en una determinada area del negocio hasta la entrega del informe
de consultoria con la solucion propuesta y forma de llevarla a cabo.

e Proceso Gestion de Proyectos

Es el proceso que se inicia con la aceptacion de la oferta del proyecto por parte del cliente y
comprende todo el control de su ejecucion segln los recursos y tiempos establecidos. Termina con
la aceptacion del cierre del proyecto por parte del cliente.

e Proceso de Soporte

Es el proceso que se desarrolla desde la notificacion de una incidencia o peticidon de servicio por
parte del usuario, o su deteccion por los sistemas de monitorizacion o por el personal del
departamento de Libertia, comprendiendo toda su gestion y terminando con la resolucion de la
incidencia, su comunicacién a las partes implicadas y el cierre del tique correspondiente.
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e Proceso Gestion Operaciones IT

Es el proceso que comprende la creacion, supervision y gestion de incidencias de las tareas de
mantenimiento de los sistemas monitorizados de los clientes con la finalidad de prever posibles
fallos que puedan provocar incidencias.

e Proceso Gestion Capital Humano

Proceso que se encarga de la contratacion y gestion de todas las interacciones del personal con la
empresa.

e Proceso Gestion de Compras

Proceso que comprende la adquisicion de todos los productos y servicios, tanto los solicitados por
clientes como los necesarios para la organizacion y termina con le entrega del producto y/o
servicio

e Proceso Gestion Administrativa

Comprende todas las actividades complementarias, que no se incluyen en el resto de los procesos
y que sirven de apoyo para ellos.

e Proceso Gestion Econémico-Financiera

Procesos dirigidos a registrar las transacciones econdémico-financieras de la empresa y a analizar
la situacion econdmica de la misma, con el objeto de tomar las decisiones oportunas en cada
momento y lograr los objetivos de la empresa.

9.4. Plan de Implantacion: Actividades de Implantacion

A continuacion, se detallan las actividades claves para la Implantacion del Cuadro de Mando
Integral en Libertia:

1. Planificacion: En esta fase se debe implicar a la Direccion.

a. Analisis de las condiciones organizativas y culturales internas de Libertia.

b. Programar actividades de informacion, sensibilizacion, motivacion, y formacion
dirigidas al personal que de una u otra forma se va a ver involucrado en la implantacién
del cuadro de mando.

c. Campafna de comunicacion interna para informar como se va a desarrollar el proyecto.

d. Definir el ambito de aplicacion del CMI, considerando que puede implantar en una
determinada area a modo de prueba o en la empresa en su conjunto.

e. Formacion del equipo de trabajo.

2. Definicion de Mision, Vision y Valores de la Empresa, como otra fuente de informacion clave del
negocio.
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a. Determinar mision, vision y valores de Libertia en conjunto con la Direccion.
3. Andlisis y recopilacion de informacion:

a. DAFO del negocio.
b. Analisis de entorno.

4. Definicion de la Estrategia: Identificar los objetivos estratégicos de la compaiia para cada una
de las cuatro perspectivas (Financiera, Procesos, Cliente, Recursos Humanos) a partir de los
datos recopilados en el analisis interno/externo. Para ello se definen en primer lugar los
objetivos financieros a partir de los cuales se especificaran el resto.

a. Definicion de objetivos generales.
b. Definicion de objetivos especificos.
i. Objetivos funcionales: se definen por areas departamentales.
ii. Objetivos operativos: se centran en operaciones concretas.
c. Disefo del mapa estratégico de Libertia: Definir las relaciones de causa y efecto entre
los objetivos de las cuatro perspectivas del CMI.
d. Definicion del Plan estratégico.
Definir indicadores estratégicos a fijar.
f. Realizar las fichas de indicadores: Hay que definir quien mide, como se mide,
periodicidad, y donde se anota, o donde se apunta, y finalmente cémo se calcula el
indicador.

5. Analisis y recopilacion de informacion de los procesos de negocio de la empresa: Se definiran
cuales son las prioridades de desempeio de los procesos, que se han de cubrir a partir del
analisis de los procesos de la empresa.

a. Realizar un mapa de procesos.
Analisis de puestos: funciones y tareas.
Realizar analisis interno de la empresa a través de herramientas tales como Analisis de
la cadena de valor (VSM).

d. Parametrizar y documentar procesos.
Seleccionar indicadores departamentales a fijar.

f. Realizar las fichas de indicadores: Hay que definir quien mide, como se mide,
periodicidad, y donde se anota, o donde se apunta, y finalmente como se calcula el
indicador.

6. Configuracion del software para gestion del CMI.

a. Cotizacidn y seleccion de herramienta tecnoldgica a utilizar para el despliegue del CMI.
b. Adquisicion de herramienta tecnologica.

c. Configuracién o parametrizacion de la Herramienta.

d. Capacitacion del personal en el uso de la herramienta, segun niveles de utilizacion.

7. Informar a toda la empresa de las iniciativas y metas.
8. Plan de seguimiento a la implantacion.
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9.5. Plan de Implantacion: Diagrama de Flujo de las actividades para la implantacion del CMI
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cMI empresa de las Plan de seguimiento

metas e iniciativas

. Mapa de proceso.
. Analisis de puestos

oy . Cotizacion y seleccion de
. Andlisis interno de la empresa con

herramientas tecnolégicas

VL . para CMI
. Parametrizar y documentar . Configuracién o
REOCESOS. parametrizacion de la 4
herramienta
. Capacitacion del personal F| n
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9.6. Plan de Implantacion: Gestion de tiempos de proyecto (Diagrama de Gantt)

Nombre de la tarea ene feb mar abr may Jun Jul

dic 30  ene b ene 13 ene 20 ene 27 feb 3 feb 10 feb 17 feb 24 mar 2 mar § mar 16 mar 23 mar 30 abr & abr 13 abr 20 abr 27 may 4 may 11 may 18 may 25 Jun 1 Jjun 8 Jun 15 jun 22 jun 28 jul B jul 13 Jul 20 Jul2

Analisis de las © or vas y
Actividades de informacion, sensibilizacién, motivacian,

y farmacian dirigidas al personal inveluerado en la
implantacién del CMI

Campafa de cornunicacién lnterna

Formacién del equipo de trabajo

Daterminar mishon, vision y valoras de Libertia
DAFD del Megocio

Anmilisis del antormna

Documentar la estrategia.

Process de Reflexion Estratagica: [dentificar los
obyjetives estratégicos de la compania para cada una da
las cuatro perspactivas (Financiera, Procesos, Cliente,
Recursos Humanos)

Definician de objetives generales

Chjetivos funcionales: se definen por dreas
departarmentales.

(bjativis operatives: & Centran &n oparaciones
concratas.

Aprobacidn de los objetivos y creacidn del Flan
Estratégicn

Fijacion de los indicadores estratégicos

Aprobacion de los indicadores y elaboracian de sus
fichas

Anidlisis y recopilacién de informacidn da los procesos de
negocio de la ermpresa

Mapa de Procesos

Anilisis de puastos: funciones y tareas
Anilisis de la Cadena de Valor
Parametrizar y documentar procesos,
| dicad, .l les a fijar.

Realizar las fichas de indicaderes:

Disefio del Mapa Estratégico

Configuracidn del software para gestidn del CMI
Informar a todo el personal de las iniciativas y metas
Plan de Seguimiento
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MASTER EN GESTION DE CALIDAD Y REINGENIERIA DE PROCESOS

10. Identificacion y descripcion de los componentes de la oferta: Prototipo

Con la finalidad de mostrarle al cliente la viabilidad, agilidad y practicidad que ofrece un Cuadro de Mando Integral se prepara un prototipo modelando
los siguientes ejemplos de indicadores y objetivos estratégicos, ajustados a las necesidades actuales de Libertia:

Perspectiva Objetivo
Abordada Estratégico
Financiera

Incrementar
claramente el CFROI
Financiera
Financiera
Realizar una gestion
de proyectos mas
eficiente y eficaz
Financiera
Incrementar la
Cliente cartera de nuevos
clientes
Exceder las
Cliente expectativas de los

clientes

Nombre

Cash Flow ROI
(CFROI)

Ingresos por
Clientes

Rentabilidad de
Proyectos
(CFROI por
Proyecto)

Rentabilidad de
los clientes
(CFROI por

Cliente)

Incremento de
Clientes

Satisfaccion de
los clientes

EOI Escuela de Organizacion Industrial

Objetivo del Indicador

Medir el retorno de las inversiones
realizadas en base al flujo de efectivo de
la empresa.

Medir el porcentaje anual de ingresos
procedentes de nuevos clientes.

Medir la rentabilidad de los proyectos de
manera anual

Medir la rentabilidad de los clientes de
manera mensual para constatar si el
cliente es beneficioso para la empresa.

Medir el porcentaje anual de ingresos de
nuevos clientes para conocer cuantos
clientes nuevos incorpora la empresa, si
pertenecen al mismo segmento y como
se han conseguido.

Medir el porcentaje anual de satisfaccion
de los clientes para constatar si sus
expectativas estan siendo cubiertas y si
han cambiado sus necesidades.
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Unidad de
Medida

%

%

%

%

%

%

Meta

Igual o mayor a
18%

Mayor que 20%

Igual o mayor a
18%

Igual o mayor a
18%

Mayor que un
10%

Mayor que 90%
clientes
satisfechos

Acciones Estratégicas

Definido en las siguientes
perspectivas.

Analisis de la competencia.
Estudio del mercado y de
cartera de clientes.

Definido en las siguientes
perspectivas.

Definido en las siguientes
perspectivas.

Desarrollo de Customer
Journeys para identificar los
puntos de contacto con el
cliente y detectar las
necesidades de los clientes.

Realizar encuestas de
evaluacion de la satisfaccion
de los clientes.
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Cliente

Procesos

Procesos

Procesos

Personal

Personal

Personal

Exceder las
expectativas de los
clientes

Mejorar la
productividad

Incrementar la
eficiencia de los
procesos internos

Ofrecer un servicio
de calidad

Fortalecer el capital
humano

Aumentar el
compromiso del
personal

Incrementar la
satisfaccion del
personal

Fidelizacion de
Clientes

Productividad
por empleado

Tiempo de
cierre de
proyectos
Tiempo de
Solucion de
Incidencias

Horas de
formacion por
empleado

Porcentaje de
Ausentismo del
Personal

Satisfaccion del
Personal

EOI Escuela de Organizacion Industrial

Medir el niUmero de trabajos realizados a
solicitud de clientes con respecto al total
de trabajos realizados.

Medir el % de trabajos asignados y
concluidos por mes.

Medir el tiempo promedio que se tarda
cerrar los proyectos desde su inicio.

Medir el tiempo promedio que se tarda
resolver las incidencias reportadas por
los clientes.

Saber si la formacion del personal es
continua y si se encuentra ajustada a las
necesidades de la empresa.

Medir el total de horas de ausencia del
personal con relacion al total de horas
laborables por mes.

Medir el porcentaje anual de satisfaccion
del personal.
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%

%

Meses

Horas
Capacitaciones
realizadas vs.
capacitaciones
programadas

%

%

Mayor que el
70%

Mayor que 90%

Menor que 3
meses

Menor que 72
Horas

Mayor que el
85%

Menor al 3%

Mayor que 90%
personal
satisfecho

Realizacion de reuniones
periddicas con clientes claves
y desarrollar un programa de
fidelizacion de clientes.

Realizar un plan de incentivos
para los empleados con la
finalidad de impulsar la
generacion de mejoras por
parte de los empleados.

Parametrizar y documentar
los procesos de Libertia.

Parametrizar y documentar
los procesos de Libertia.

Desarrollo de un programa de
capacitacion anual.

Desarrollo de un programa de
integracion del personal.

Realizar encuestas de clima
laboral y establecer planes de
accion ante los resultados
obtenidos.
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10.1. Caracteristicas de la Plataforma Tecnolégica del CMI

Scrumtegy, un software en la nube de Cuadro de Mando Integral, ha sido la herramienta
tecnoldgica seleccionada para el despliegue de la estrategia de Libertia. Adicional, la empresa se
trata de un asociado clave para fines de la ejecucion de este proyecto.

Adicional a las ventajas competitivas obtenidas a partir de establecer relaciones con este asociado
clave, se selecciona la herramienta Scrumtegy debido a que esta cumple con las necesidades
tecnoldgicas que implica la implantacion de un Cuadro de Mando Integral en Libertia. Al ser una
plataforma en la nube, Scrumtegy le permite a nuestro cliente, la Direccion de Libertia, conocer
el estatus de su compaiiia desde cualquier lugar. Adicional, se puede acceder al software desde
cualquier dispositivo mavil.

A continuacion se detallan las funcionalidades y caracteristicas principales de Scrumtegy, de cara
a la implantacion de un Cuadro de Mando Integral en Libertia S.L.

e Permite visualizar el mapa estratégico de la empresa en dos posibles configuraciones: Arbol y
Cajas.

Visualizacion en arbol:

Ht

Mapa Estratégico

4 3= FINANCIERA
4+ Incrementar claramente el CFROI
£* Realizar una gestién de proyectos ms eficiente y eficaz
« ¥ CLIENTES
< Incrementar la cartera de nuevos clientes
< Exceder |as expectativas de los clientes
PROCESOS

€+ Mejorar la productividad

+H

la eficiencia de los p
< Ofrecer un servicio de calidad

« % PERSONAS
+ Fortalecer el capital humano
4+ Aumentar el compromiso del personal

4+ Incrementar la satisfaccién del personal

Visualizacion en cajas:

Mapa Estratégico uiwes | =
FINANCIERA -
ncrementar claramente el CFROI Realizar una gestion de proyectos més
eficiente y eficaz
2) 9y
CLIENTES -
Y L L))
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En ambas configuraciones de visualizacion, los objetivos estratégicos se encuentran vinculados a
sus respectivos indicadores, los cuales se encuentran semaforizados a partir de los resultados mas
recientes obtenidos. Es importante resaltar que se pueden visualizar todo tipo de indicadores en
esta pantalla, detallados a continuacion de manera jerarquica, de lo general a lo particular:
Indicadores estratégicos, indicadores de resultado, indicadores de actividad, indicadores de
riesgos, entre otros. Adicional a tener una visibilidad rapida de los indicadores de la empresa, la
pantalla de Mapa Estratégico muestra una vision integral del negocio, pudiendo vincularse
proyectos y riesgos a cada iniciativa estratégica.

Mapa Estratégico =

=

< FINANCIERA

4 €» Incrementar claramente el CFROI
Cash Flow ROI (CFROI)

Ingresos por Clientes
& Proyecto 1.1

33 Riesgo Operacional 1
4 € Realizar una gestién de proyectos més eficiente y eficaz
. Rentabilidad de Proyectos (CFROI por Proyecto)

Rentabilidad de los clientes (CFROI por Cliente)
& CLIENTES

4 € Incrementarla cartera de nuevos clientes

N

. Incremento de Clientes
& Proyecto2.1

4 €» Excederlas expectativas de los clientes

. Satisfaccién de los clientes

Asimismo, a través del panel de opciones se puede acceder a los diferentes modulos de la
plataforma para tener una vision mas detallada de los siguientes aspectos: Cuadros de Mando
Departamentales, Mapas de Procesos, Indicadores, Proyectos, Riesgos e Informes. Se trataran a
detalle los modulos Cuadros de Mando Departamentales, Mapas de Procesos, Indicadores, debido
a que engloban los aspectos principales de un Cuadro de Mando Integral.

Al igual que el mapa estratégico, en el modulo “Mapa de Procesos”, se puede cargar y actualizar
el mapa de procesos de la empresa, vinculando los datos relacionados a cada uno para facilitar la
vision “Por proceso” de la empresa. El mapa de procesos también puede ser visualizado en “arbol”
0 en “cajas”.

Mapa Procesos =

< & ESTRATEGICOS
4 e Proceso E.1
€  Proyecto2.1
(r] Subproceso SE.1
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Otra caracteristica del software es la disponibilidad de un modulo de indicadores. A través de este
modulo es posible visualizar todos los detalles relacionados a los indicadores cargados a la
plataforma. Al acceder al modulo de indicadores, se presenta una pantalla con el resumen de los
resultados de la totalidad de indicadores.

Indicadores [13] =

Mostrar Indicadores tipo Datos

Indicador Y Responsable Y Tipo Y Frecuencia v Real V' Meta V'
Cash Flow ROI (CFROI) Irene Estrategico Mensual 24 8 &
Fidelizacion de Clientes Irene Estrategico Mensual 85 0 %
Horas de formacién por empleado Irene Estrategico Mensual 74 85 &
Incremento de Clientes Irene Estrategico Mensual 15 10 ~
Ingresos por Clientes Irene Estrategico Mensual 28 20 ~
o Porcentaje de Ausentismo del Personal Irene Estrategico Mensual 2 3 %
(4] Productividad per empleado Irene Estrategico Mensual 98 2
Rentabilidad de los clientes (CFROI por Cliente) Irene Estrategico Mensual 33 8 &
[ ] Rentabilidad de Proyectos (CFROI por Proyecto) Irene Estrategico Mensual 18 IR 4
[ ] Satisfaccién de los clientes Irene Estrategico Mensual a7 I 2

-

Se puede acceder a los detalles de cada indicador, haciendo clic en el nombre del mismo. El detalle
de cada indicador incluye su descripcion, objetivo estratégico al cual se encuentra asociado
“Asociado a”, semaforizacion “Semaforos”, Datos y Graficos.

Indicador =

Cash Flow ROI (CFROI)

@ Descripcidn % Asociado a B Seméforos EEDatos il Gréfico
Descripcién Medir el retorno de las inversiones realizadas en base al flujo de efectivo de la empresa.
Responsable Irene
Tipo Estrategico

Fuente de Datos
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La semaforizacion de cada indicador, que también puede ser visualizada en el mapa estratégico,
mapa de procesos y en la vista consolidada de indicadores, es configurable para cada indicador,
de acuerdo a los criterios que le apliquen.

it

Indicador

Cash Flow ROI (CFROI)

@ Descripcion % Asociado a [ Seméforos EE Datos il Grafico

Mejora cuando Crece

Intervalos seméforos

. <20 % meta J - meta . >=meta J >=20 % meta

Valor a lafecha Ultimo Valor e

En la pestana de datos, se visualizan los datos ingresados para cada periodo de medicion, para el
caso del indicador mostrado en el siguiente ejemplo, la frecuencia de medicion es mensual. Dicha
frecuencia de medicion es configurable seglin la necesidad de obtencion de los datos.

Indicador =

Cash Flow ROI (CFROI)

@ Descripcion % Asociado a & Seméforos EBDatos Ll Gréfico

Unidad de Medida

Fecha 31/01 Estado Actualizado Frecuencia Mensual
alimentacion

n Real Meta Notas

| Julio 2019

| |

15‘

| Agosto 2019

x| |

15‘

| Septiembre 2019

| |

15‘

EOI Escuela de Organizacion Industrial
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Los resultados de cada indicador pueden ser visualizados de manera grafica accediendo a la
pestana “Grafico”. Esta funcionalidad cuenta con varias alternativas para la visualizacion de los
graficos. Adicional, permite descargarlos en formatos PNG, JPG, PDF y SVG.

&

Opciones

Rango Fechas
31/01/2017
08/10/2019

Tipo Gréfica

4

Barras

Agrupado por periodo
Barras - Etiquetas Rotadas
Barras Apiladas

Lineas
Mensual

L1

A continuacion, se muestran algunos ejemplos de las vistas disponibles:

Vista en Barras

Indicador

Cash Flow ROI (CFROI)
@ Descripcion % Asociado a § Seméforos EBDatos sl Gréfico

Cash Flow ROI (CFROI)
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Vista en Lineas
Indicador
Cash Flow ROI (CFROI)

@ Descripcion & Asociado a & seméforos 8 Datos Ll Gréfico

Cash Flow ROI (CFROI)

30 30
29 29
28 25
24
23
21
20
18 18 8 18 18 18 18 18 18
10
0
ene.19 feb.19 mar.19 abr.19 may.19 jun.19 jul19 ago.19 sep.19
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11. Plan de Comunicacion
Se detalla el plan de comunicacion a ser desplegado en Libertia de manera simultanea y complementaria a las actividades principales del proyecto a ser desarrolladas. El
plan de comunicacion descrito debajo servira para mantener al personal de Libertia en todos los niveles informados sobre los detalles del proyecto que les corresponda
conocer.

GF”P° HEELI Agtw@ad Canal Fecha Comentarios
objetivo de comunicacion

MASTER EN GESTION DE CALIDAD Y REINGENIERIA DE PROCESOS

Direccion de
Libertia

Empleados de
Libertia

Toda la
empresa

Toda la
empresa

Toda la
empresa

Toda la
empresa

Comunicacion del Grupo de
Proyecto con la Direccion de
Libertia

Reunion de Sensibilizacion

Comunicacion del Director de
Libertia de los objetivos y
alcance del proyecto

Buzon de sugerencias anonimo
Envio de boletines informativos

mensuales con los avances del
proyecto

Seguimiento a la implantacion
del CMI

Reunion
particular

Reunion
particular

Reunion
colectiva

Herramientas
Digitales

Intranet

Reuniones con
el personal

15/Ene/2020

16/Ene/2020

20/Ene/2020

20/Ene/2019

31/Ene/2020-
30/Jun/2020

01/Jul/2020

El grupo de proyecto se reunira con la Alta Gerencia de Libertia para verificar los detalles del
mismo, responder inquietudes de manera personal y consolidar el apoyo de la Direccion previo
a iniciar el proyecto.

El equipo de proyecto se va a dirigir a todos los empleados de Libertia para indicar el estatus
actual de la empresa y qué beneficios particulares y empresariales se van a recibir a partir de
este proyecto. Adicional, va a comunicar la importancia del involucramiento de cada empleado
de Libertia para el éxito del proyecto.

El Director de Libertia se dirigira de manera personal a todos los empleados, a fin de transmitir
la importancia y el impacto de este proyecto para la empresa.
Habilitar un canal digital y agil para recoger la voz de los empleados de manera confidencial

para motivar la comunicacion de ideas y sugerencias.

Mantener al personal informado, evitara la incertidumbre y permitira que el clima laboral
continle desarrollandose de manera saludable.

Se realizaran reuniones semestrales para dar seguimiento a la correcta implantacion y
despliegue del CMI.

EOI Escuela de Organizacion Industrial
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12. Recursos clave

Los recursos claves necesarios para la implantacion del Cuadro de Mando Integral en Libertia, son
los siguientes:

12.1. Recursos humanos

El recurso humano es un elemento esencial para la adecuada implantacion de este proyecto
considerando que aportaran conocimientos criticos en la elaboracion de procedimientos
relacionados a procesos estratégicos y en el establecimiento del CMI. En la seccion “Plan de
Recursos Humanos para la Implantacion” se abordara en detalle este recurso.

12.2. Recursos Informaticos

Inicialmente la empresa adquirira la plataforma Scrumtegy. Se trata de un software en la nube que
gestiona la estrategia de la empresa, convirtiéndola en accion.

La plataforma Scrumtegy da respuesta a las necesidades de la metodologia y permite desplegar de
forma sencilla la estrategia de la empresa transformandola en un conjunto equilibrado de:
Objetivos, Procesos, Indicadores y Planes de Accion.

Es importante sefalar que la adquisicion de esta plataforma se realizara por un tiempo de tres (3)
meses - Dicho periodo es de prueba y no conlleva pago. Una vez caducado este tiempo, se dara a
la empresa la opcion de adquirir el software a precio con descuento con relacion al valor en
mercado o en su defecto, podria optar por la opcion de desarrollar su propia plataforma para
continuar gestionando el CMI.

12.3. Recursos Materiales
Libertia cuenta con los recursos materiales necesarios para llevar a cabo la implantacion del

Cuadro de Mando Integral, ya que al ser una empresa que se dedica a brindar servicios y soluciones
informaticas, cuenta con el mobiliario y equipo de oficina necesario.
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13. Asociados Clave

Libertia contara con la colaboracién de Scrumtegy como asociado clave en la implantacion del
proyecto.

Scrumtegy proporcionara el software requerido por Libertia para la implantacion del Cuadro de
Mando Integral. El uso de este software contemplara un tiempo de prueba en el cual se evaluara
la funcionalidad y conveniencia del mismo. Adicionalmente, a partir de acuerdos particulares con
esta organizacion, el cliente recibira descuentos en caso que finalmente opte por la adquisicion
del software.

La herramienta Scrumtegy soporta distintas metodologias, estando especialmente disefado para
Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI).

Cuenta con las siguientes funcionalidades:

- Mapa Estratégico

- Mapa Procesos

- Gestion Riesgos y Oportunidades

- Gestion Proyectos - Gantt

- Seguimientos de "Mis Responsabilidades”
- Sistema alertas.

14. Control, Planificacion y Sostenimiento de la Gestion del CMI

Una vez implantado el Cuadro de Mando Integral en la organizacion, es necesario llevar a cabo un
seguimiento periddico para comprobar el grado de consecucion o no de los objetivos marcados,
con el fin de aplicar medidas correctivas si fuese necesario.

En ese sentido, el seguimiento del cumplimiento de los objetivos se medira e informara a partir
de:

Reuniones estratégicas de la direccion en una frecuencia mensual y trimestral. En estas reuniones,
se abordaran los siguientes temas:

e Verificacion de datos reales versus lo planificado y las tendencias en forma grafica del
periodo de tiempo evaluado. Esta etapa se descompone en las siguientes actividades:

o Realizar evaluaciones de comentarios: Se abordara informacion estratégica
compartida por los departamentos.
o Proporcionar conocimientos en los temas estratégicos en curso.
o Dialogar sobre resultados:
= Identificar problemas/proponer soluciones.
= |dentificar temas estratégicos para la proxima reunion.
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e Realizacion de las auditorias periddicas del proceso CMI. Periodicidad: Trimestral. Este
punto se descompone en las siguientes actividades:
o Auditar el progreso de cada plan de accion.
o Informar de la situacion de los planes de accion.
o  Describir las desviaciones encontradas.
o  Definir los logros y metas alcanzados.

e Programacion y resolver las desviaciones que surjan a través de las siguientes actividades:
o Analizar las desviaciones de cada plan de accion.
o Proponer soluciones para cada problema.
o Programar las revisiones a ejecutar.
o Ejecutar las acciones de mejora propuestas.

e Evaluar y actualizar el proceso CMI a partir de la ejecucion de las siguientes actividades:
o Recopilar los datos necesarios para evaluar.
o Evaluar los resultados obtenidos con el CMI.
o Informar de la evaluacion alcanzada.
o Decidir la actualizacion del proceso de CMI.

e Actualizar el plan de formacién en continuidad a partir de la ejecucion de lo detallado a
continuacion:
o Comprobar el nivel de formacion alcanzado.
o Decidir sobre la necesidad de mayor formacion.
o Programar el nuevo plan de formacion.
o Realizar la formacion prevista en el nuevo plan.

e Mediciones mensuales de las métricas establecidas.
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15. Estructura de Costes

A continuacion, se detalla la estructura de costes del proyecto. Se ha prorrateado el total de costes para presentar los valores por cada etapa del mismo. Ademas, se contemplan los costes
asociados al plan de seguimiento, que sera llevado a cabo luego de los seis (6) que durara la implantacion proyecto de mejora en Libertia Trust IT Solutions.

Inversion/Coste Total del Proyecto
Valores Expresados en Euros

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio | Agosto @ Sep. | Octubre Nov. Dic. |Total al Total al 2022
2020 2020 2020 2020 2020 | 2020 2020 2020 2020 2020 2020 | 2020 2020 2021 y siguientes

Consultoria
Disefo e implantacion CMI 1.097 1.097 | 1.097 | 1.097 | 1.097 | 1.097 | 1.097 0 0 0 0 0 7.680 0 0
Seguimiento CMI 0 0 0 0 0 0 960 960 960 960 960 960 5.760 3.840 0

Campana de comunicacion
Campana de comunicacion proyecto| 286 286 286 286 286 286 286 0 0 0 0 0 2,000 0 0

Horas Hombre Personal Interno
Direccion 783 783 783 783 783 783 783 783 783 783 783 783 9.400 4.700 4.700
Coordinacion 700 700 700 700 700 700 700 700 700 700 700 700 8.400 4.200 4.200

Adquisiciones Tecnolégicas

Despliegue y parametrizacion
Software que Gestiona el CMI

Suscripcion anual 500 500 500

1.000 | 1.000 2.000

TOTAL DE COSTES 2.866 2.866 2.866 2.866 2.866 4.366 4.826 2.443 2.443 2.443 2.443 2.443 35.240 13.240 9.400
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16. Plan de Recursos Humanos para la Implantaciéon

Situacion actual:

El organigrama actual es basico. Este organigrama, cuenta con un gerente, que ademas de las
funciones propias de la direccion de la empresa, lleva la coordinacion de proyectos del cliente mas
grande de la compaiiia, ejecuta proyectos y coordina parte del trabajo de los técnicos.

En el area técnica actualmente hay 7 personas:
— Dos personas trabajan en las instalaciones del cliente mas grande.
- Un técnico se dedica a desarrollar los proyectos de este mismo cliente.

— Cuatro técnicos llevan el soporte y los proyectos que no realiza el director técnico del resto de
clientes.

Para el resto de las areas de la empresa como son: Administracion, organizacion, contabilidad, comercial
y RRHH, Libertia cuenta con dos personas, una responsable y un asistente.

Actualmente hay proyectos que se retrasan en el tiempo por falta de técnicos a los que poder asignar
dichos proyectos para su realizacion

Organigrama actual

Direccion general

Direccion técnica Responsable areas no
técnicas

Tecnicos de Tecnicos de
soporte proyectos ASistente

Teniendo en cuenta las actividades que se tienen que llevar a cabo en el proyecto y la experiencia y
formacion del personal de la organizacion, es necesario contar con colaboradores externos, reestructurar
y redistribuir las tareas y contratar personal para poder cubrir el trabajo que supone la realizacion de
del proyecto de implantacion del CMI.

Pagina 26 de 60

EOI Escuela de Organizacion Industrial http://www.eoi.es



http://www.eoi.es/

B cscuela de
I SISRIFEEIEl MASTER EN GESTION DE CALIDAD Y REINGENIERIA DE PROCESOS
A

industrial

Proyecto Fin de Master: CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Necesidades externas:

Campana de comunicacién del proyecto:

A partir de esta campana, se cubriran las necesidades de presentar el proyecto, detallar las funciones
de cada miembro de la organizacion y su implicacion. Adicional, se realizaran actividades de motivacion
del personal. Para esta parte se contara con la colaboracion de una persona que ya ha colaborado en
ocasiones anteriores con la organizacion, la conoce bien y que ha sido responsable de comunicacion en
distintas empresas. El coste estimado para esta partida son 2.000,00 €.

Consultora externa con experiencia en definiciéon de estrategia e implantacion de CMI en Pymes:

La consultora guiara a los responsables de la organizacion a lo largo de todo el proyecto.
Una vez implantado el CMI, la consultora apoyara en el seguimiento de éste hasta completar un ciclo
completo de un afo de duracion y en el ano siguiente de forma menos frecuente.

El coste estimado para esta partida son 17.280,00 € el primer ano y 3.840,00 € el siguiente.

Necesidades internas:

Reestructuracion organigrama:

El gerente de la organizacion necesita liberarse de la ejecucion de los proyectos y de la coordinacion del
departamento técnico/proyectos para poder dedicar tiempo a la definicion de la estrategia y sus
objetivos en un primer momento, y todo lo que el proyecto requiera de su parte en cada etapa.
El coste estimado para esta partida serian 9.400,00 € el primer afio y 4.700,00 € los siguientes

Por otro lado, se nombrara un Coordinador interno del proyecto. Este sera el responsable del area no
técnica que dedicara parte de su tiempo al proyecto. Para ello, el asistente de esta area que actualmente
tiene cierta capacidad disponible llevara parte de las tareas del responsable de area.
El coste estimado para esta partida son 8.400,00 € el primer afo y 4.200,00 € los siguientes.

Contratacion interna:
Para poder liberar al gerente de la parte de la coordinacion del area técnica, se contrataran:

e Dos técnicos nivel 1-2 para que, el técnico con mas experiencia y conocimientos deje el soporte
y pase a ejecutar los proyectos que actualmente desarrolla el gerente.

e Un coordinador del area técnica/proyectos.
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Organigrama para el proyecto

Campaiia Direccion Consultora disefio e
comunicacion implantacion CMI

(externa) general/estratégica (externa)

Responsable/coordinador Responsable Coordinador

Soporte y proyectos éfeas ) proyecto CMI
tecnicas

Tecnico de Tecnicos de Asistente

soporte proyectos

Pagina 28 de 60

EOI Escuela de Organizacion Industrial http://www.eoi.es



http://www.eoi.es/

B cscuela de
I SUCEIEEEERE MASTER EN GESTION DE CALIDAD Y REINGENIERIA DE PROCESOS
A

industrial

Proyecto Fin de Master: CUADRO DE MANDO INTEGRAL

17. Beneficios

17.1. Beneficios Tangibles
A continuacion, se detallan beneficios tangibles que se encuentran alineados con las expectativas del
cliente:

e Se conocera la percepcion de al menos el 95% de los clientes.

e EL 100% de los colaboradores de Libertia se encontraran alineados a la vision de la Direccion,
uniendo los esfuerzos de todos hacia un fin comun.

e Se dispondra de informacion confiable que le permitira conocer la rentabilidad real del 100% de
los proyectos desarrollados en la empresa.

e En el 95% de los casos, se conocera el “Work-in-progress” de Libertia.

e Se estandarizaran los procesos core de Libertia en un 100%, lo que permitira el desarrollo de las
tareas de manera mas eficiente.

Adicional a estos beneficios principales, se identifican otros beneficios que representan un valor agregado
del proyecto para la empresa, ya que aunque no se encuentran dentro de las expectativas principales
del cliente, los mismos generaran un impacto positivo para la misma.

Se detallan a continuacion:

e Se aumentara el margen de beneficio de los proyectos en un 15%.

e EL 80% de los proyectos sera rentable.

e Se disminuiran los retrasos en proyectos en un 25%.

e Se reducira el tiempo de solucion de tickets de soporte en un 20%.

e Se contara con tiempos de entrega internos en el 100% de los proyectos.

e Se aumentara el margen de beneficio en ventas de hardware y software en un 20%.
e Se aumentara el margen de beneficio de los servicios de soporte en un 15%.

17.2. Beneficios Intangibles
Se detallan beneficios intangibles que se encuentran alineados con las expectativas del cliente:

e La organizacion estara preparada para detectar y aprovechar las oportunidades de negocio.

e La direccion conocera la situacion actual de la organizacion basada en datos concretos.

e Se podra identificar y gestionar situaciones de riesgo para establecer acciones preventivas de
manera oportuna.
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Adicional a estos beneficios principales, se identifican otros beneficios que representan un valor agregado
del proyecto para la empresa, ya que aunque no se encuentran dentro de las expectativas principales
del cliente, los mismos generaran un impacto positivo para la misma.

e Se podra establecer una adecuada gestion de proyectos.

e Sera posible conocer los beneficios en los servicios de consultoria.

Mas adelante se presentan resultados de la cuantificacion de beneficios/retornos, cuyos resultados
provienen de medir economicamente y en el tiempo los beneficios tangibles o cuantificables.

17.3. Cuantificacion de Beneficios/Retornos

Se realiza un analisis de los beneficios agregados resultantes de la implantacion del proyecto, traducidos
en resultados financieros a partir de la estimacion de las cifras actuales de Libertia.

En este sentido, se presenta un informe comparativo de los valores estimados de diversas variables
evaluadas para el afio 2019 y los beneficios proyectados sobre las mismas, posterior a la implantacion
del CMI.

Se detalla la materializacion de los beneficios identificados de manera inmediata y gradual, luego de la
puesta en marcha del Cuadro de Mando Integral. Por lo anterior, se recomienda dar seguimiento mensual
por 365 dias a los resultados financieros detallados a continuacion, a fin de cuantificar los impactos
positivos agregados generados a partir de la implantacion del proyecto de optimizacion.

Es importante destacar que el analisis se realizd de la manera mas precisa posible, considerando que
Libertia cuenta con datos muy limitados sobre el desempefo de su organizacion. Uno de los beneficios
principales de la implantacion de un CMI, es la disponibilidad de datos fiables y precisos para el analisis
situacional de la empresa y la oportuna toma de decisiones. En este orden, el desarrollo de este proyecto
cumple con las expectativas del cliente, haciendo posible la materializacion de los diversos beneficios
cuantificables y no cuantificables los cuales no han sido posible ponderar en cifras financieras.
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Coste hora/técnico: El coste anual medio por técnico es de 31.403€, segln el contrato firmado entre la

Datos ofrecidos por Libertia, 01 oct. 2018 al 01 oct. 2019 Valores €
Promedios Estimados
Margen medio de beneficio por proyecto 3.570
Dias de retraso medio en los proyectos 62 dias
Coste medio de la hora/técnico 17,50
Costes de los tiempos invertidos en la resolucion de tickets de soporte 7.870
Beneficio en ventas de hardware y software 18.000
Beneficio de los servicios de soporte 57.710

empresa y el técnico, se establecen 1.800,00 horas de trabajo anuales, por lo que la hora /técnico cuesta
en la actualidad 17.50€.

En el periodo evaluado la empresa presento los siguientes datos sobre el margen de beneficio de sus
proyectos:

Coste medio Facturacion media = Beneficio medio |

5.205 8.775 3.570

El calculo de los beneficios post implantacion del proyecto se realiza basado en optimizacion de los
tiempos.

Se estimd que para el ano 2020, Libertia realice la cantidad de 30 proyectos y para el aho 2021,
considerando la madurez del CMI y el impacto positivo que tendra en las operaciones de la empresa, se
estima un total de 35 proyectos.
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17.4. Analisis Comparativo de Beneficios Tangibles Pre y Post Implantacion del Proyecto de Mejora

Analisis Comparativo de Datos Financieros Pre y Post Implantacion del Proyecto
Calculo del Retorno de Beneficios anuales por Implantacion del CMI

Variaciones Incremento por menos Variaciones T
Variables Evaluadas Ao 2019 esperadas % AfRo 2020 coste AfRo 2021 esperadas % P
Anual 2020 Anual menos coste 2021
Margen medio de beneficio por proyecto(€) 3.570 15% 4.105,50 4.721,33 15%
Incremento margen medio de beneficio por proyectos (€) 16.065,00 21.553,88
Coste de Retrasos medios proyectos (€) -1.081,90 -25% -811,43 -608,57 -25%
Reduccion del coste de retrasos 8.114,25 7.099,97
Coste de los tiempos resolucion de tickets de soporte (€) -7.853,00 -20% -6.282,40 -5.026 -20%
Reduccion del coste de los tiempos de resolucion de tiquets (€) 1.570,60 1.256
Margen de beneficio en ventas de hardware y software 18.000,00 20% 21.600,00 25.920 20%
Incremento en Margen de beneficios en ventas de hardware y 3.600 4.320
software
Margen del beneficio por servicios de soporte 57.710,00 15% 66.366,50 76.321,48 15%
Incremento del beneficio por servicios de soporte 8.656,50 9.954,97
TOTAL INCREMENTOS _ _ 38.006,35 _ _ 44.185,30

Resumen de retorno de beneficios por implantacion de CMI, por

Periodo

2020 3.006,35€

2021---==--==nmmmmmmeee 44.185,30€

Total--------==-===---- 82.191,65€
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17.6. Tiempos de Retorno de Beneficio

A continuacion, se detallan los beneficios obtenidos a partir de la implantacion del proyecto. En este sentido, al realizar una comparacion de beneficios cuantificables sobre costes, con un horizonte temporal para el retorno de los mismos de 24 meses, identificamos el punto muerto del
proyecto en el 9no mes (marzo 2021) momento en el cual los beneficios generados a partir de la implantacion del CMI sobrepasan el coste. Es importante reiterar que no ha sido posible ponderar en cifras financieras una gran parte de los beneficios, considerando que Libertia en la

actualidad cuenta con datos limitados.

Tiempo de Retornos de Beneficio

Valores Expresados en Euros

Beneficios Afo Retorno Julio Agosto Sep. Octubre Nov. Dic. Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sep. Octubre Nov. Dic. Enero
2020 Amortizable 2020 2020 2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2022
Retornos
2020 38.006,35 6.334,39  6.334,39 12.668,78 19.003,18 25.337,57 31.671,96 38.006,35 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Retornos 44.185,30 3.682,11 0 0 0 0 0 0 41.688,46 45.370,57 49.052,67 52.734,78 56.416,89 60.099,00 63.781,11 63.781,11 67.463,22 71.145,32 74.827,43 78.509,54 82.191.65

2021
TOTAL
Retornos del

Proyecto al
2021 82.191,65 10.016,50 6.334,39 12.668,78 19.003,18 25.337,57 31.671,96 38.006,35 41.688,46 45.370,57 49.052,67 52.734,78 56.416,89 60.099,00 63.781,11 63.781,11 67.463,22 71.145,32 74.827,43 78.509,54 82.191,65

El punto muerto del proyecto: 9° mes posterior a la implantacion del
proyecto.

Total de Costes 2019: 35.240€
Total Costes 2020: 13.240€
Total Costes del Proyecto: 48.480€ /

"
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Anexo I: One Page
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ﬂ Desconocimiento del Crecimiento lento Personalno alineado Procesosno No se cuentacon
[==] estado actualde la “No hay estrategia” alavision dela estandarizados datos para sustentar
E organizacién direccion decisiones
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Se propone el desarrollo de un proyecto
de optimizaciéon que consiste en la
Impantacion de un Cuadro de Mando
Integral para definir y desplegar la
estrategia de Libertia.

V1Sandoyd

Integral
Mando

Total Costes del Total Beneficios
Proyecto @V 0, ol del Proyecto

48.480,00€ )“ : 82.191,65€

COSTES & BENEFICIOS

Alicia Diaz ArabellysDelos Irene Asenjo Dilenny Vélez Natalia Tejada Paola Mota
Santos
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Anexo ll: Resumen ejecutivo

LIBERTIA TRUST IT SOLUTIONS  CUADRO DE MANDO INTEGRAL « RESUMEN EJECUTIVO

Breve descripcidn
Libertia trust T Solutions, es una empresa que se dedica a brindar

:_' Lih”ia servicios y soluciones informaticas. Fue constituida en el afio 2004
- por formadores de los sistemas operativos Windows y Linux, con
trust T solutions una misién bien definida: dar un servicio de confianza con
dedicacidn ¥ compromiso. Posee domicilio en Madrid, Espafia y cuenta con una plantilla de 10
empleados y una cartera de mas de 50 clientes. En la actualidad, la alta direccidn de Libertia se
plantea la necesidad de establecer ciertas bases que le permitan seguir creciendo de una forma
estructurada y segura, por lo que esta buscando las herramientas y soluciones que le ayuden a
avanzar en esta linea.

En este sentido, los problemas que & han identificado en Libertia son los siguientes:

+ Falta de visién Unica de los miembros de la empresa.

+ Falta de alineamiento del personal con los intereses de la direccion.
+ Responsabilidad concentrada en la direccion.

» |os proyectos se alargan en el tiempo.

* Mo se da un servicio de soporte estandarizado ni controlado.

+ Falta de coordinacidn del trabajo de los técnicos.

* Crecimiento lento.

Propuesta de valor o solucion

Ante las problematicas identificadas en Libertia y en base al analisis de los procesos de la empresa,
se propeone realizar un proyecto de optimizacion basado en la implantacion de un Cuadro de Mando
Integral. Este proyecto comprende tres enfogues:

+ Adaptar a la realidad actual la mision, visién y valores de la
empresa, trasmitiendo estos aspectos al personal con el objetivo
de crear una cultura empresarial a fin de gue los intereses de los
empleados y la direccion estén alineados.

# Definir los objetivos estratégicos orientados a cada una de las
perspectivas  del CMI, identificando, parametrizando vy
documentando los procesos claves para el logro de los objetivos
estrategicos.

+ Establecer indicadores para cada uno de los objetivos estratégicos.

El Equipo

La realizacion del proyecto esta a cargo de un equipo multidisciplinario de seis (&) profesionales
con domicilies en Repdblica Dominicana y Espafia, cuyo objetive principal es llevar a cabo un
proyecto de optimizacion en la empresa Libertia. El equipo cuenta con experiencia principalmente
en: Calidad, Gestidn de Proyectos, T1, Auditonia, Administracion de Empresas y Servicio al Cliente.
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£Qué nos motiva a desarrollar este Proyecto de Optimizacion?
El motive principal por el cual decidimos desarrollar este proyecto de optimizacion es la
problematica existente en la organizacion, que ademas ha sido confirmada por
nuestro cliente, la Direccidn de Libertia.
5e han identificado situaciones prioritarias a solucionar en la empresa, tales
como: La falta de objetivos, la falta definicion de la estrategia v la inexistencia
de indicadores estratégicos que permitan a la direccion tomar decisiones
oportunas. Por lo anterior, la implantacion de un Cuadro de Mando Integral (CMI),
supone la propuesta de solucien mas viable en estos momentos.

:0ué es un CMI?

El Cuadro de Mando Integral (CMI) es un modelo de gestién que permite traducir la estrategia en
objetivos relacionados entre si, los cuales son medidos a través de indicadores que a su vez
permiten a los miembros de la organizacion alinearse con la estrategia de la misma.

Es por tanto una herramienta de control de gestion, cuya funcign principal es implantar y
comunicar la estrategia a toda la comparia.

El CHI contempla la actuacion de la organizacion desde cuatro perspectivas:

Financiera Clientes

Procesos Aprendizaje

Actividades Clave
Los pasos a seguir para la implantacion del Cuadro de Mando Integral se resumen a continuacion:

1. Plamificacion del proyecto, elaboracion y formulacion de la estrategia.
2. Construccién del CMI con el disefio de indicadores.
3. Implantacidn del CMI.
4. Plan de Seguimiento
Pagina 215
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Plan de Comunicacion

El plan de comunicacion del proyecto servira para mantener al personal de Libertia en todos los
niveles jerarquicos, informades sobre los detalles del proyecto que les comesponda conocer.

A continuacidn, se detallan las actividades que componen el plan de comunicacion.

Comunicacién del Grupo de Proyectoe con la
Direccién de Libertia

0 1 El grupa de proyecta se reanind con la Alta Gerencla de Libertla para verificar los detalles del misma,
responder inquietudes de manera perconal y consalldar €1 apoyo de la Direceidn previo a Iniciar el

Reunidn de Sensibilizacién
Eleguipa de proyecio s= va & dirigir a todos les empleadas de Libertia para indicar &l ssiatus schual
oo la mmprasa ) guié benelicios parteulares ¥ emprosan skt so van a recibir s partir de oste
proyecta. Adiclonal. va a comunlcar la importancia del inveducramiente de cada empleado de
Libertia para el éxite del proyecta

Comunicacion del Director de Libertia de los
03 objetivos y alcance del proyecto

El Directar e Libertia se dirigré de manara persanal a todos los empleadas, a fin de transmitir la
importancia y el impacto de este proyecio para la emgresa

0 4 Buzdén de sugerencias anénimo

Habiditar ur canal digital y agil para recoger lavoz de los smpleados de manera confidencial para
mpfiwar la comunicacién de ideas y sugerancias.

Enviar boletines informativos mensuales con
05 los avances del proyecto

Mantener al personal infarmada, evitard la incertidumbre y parmitird que el clima laboral cortinds
desarrodiindese de manera saludable,

06 Dar seguimiento a la implantacién del CMI

%o realizarin raumiones semastrales para dar seguimiento a la correcta imalanatacién y despliegua
dial Chél,
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Inversion/ Coste Total del Proyecto

A continuacidn, se detalla la estructura de costes del proyecto. Hemos prorrateado el total de
costes para presentar los valores por cada etapa del mismo. Ademas, se contemplan los costes
asociados al plan de seguimiento, que sera llevado a cabo luego de los seis meses (&) que durara
la implantacidn proyecto de mejora en Libertia trust IT Solutions

Imrersmn!Curste Total del Proyecto

Total al | Total al
2020 2021 ysiguied:es

Consultoria
Disefio e implantacion CMI 7.680 o o
Seguimiento CMI 5.760

Campana de comunicacidn
Campana de comunicacion proyecto
Horas Hombre Personal Interno
Direccidn 9400 4. 700 4.700
Coordinacion
Adguisiciones Tecnologicas

Despliegue y parametrizacion Software que
Gestiona el CMI 2 000

Suscripcidn anual 500 500

TOTAL DE COSTES 35_240 13240 9_400

Beneficios
Los siguientes beneficios se encuentran alineados con las expectativas del cliente:
O™ Se conocera la percepcion de al menos el 95% de los clientes.

s El 100% de los colaboradores de Libertia se encontraran alineados a la vision de la
Direccidn, uniendo los esfuerzos de todos hacia un fin comudn.

4 S dispondra de informacicén confiable que le permitira conocer la rentabilidad real del
100% de los proyectos desarrollados en la empresa.

ct En el 95% de los casos, se conocera el “Work-in-progress™ de Libertia.

C S estandarizaran los procesos core de Libertia en un 100%, lo que permitira el desamollo
de las tareas de manera mas eficiente.

O™ la organizacion estara preparada para detectar y aprovechar las oportunidades de
negocio.

cw La direccion conocera la situacion actual de la organizacion basada en datos concretos.

O™ Se podra identificar y gestionar situaciones de riesgo para establecer acciones preventivas
de manera oportuna.
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Cuantificacion de Beneficios
Se realiza un andlisis de los beneficios agregados resultantes de la implantacidn del proyecto,
traducidos en resultadeos financieros a partir de la estimacion de las cifras actuales de Libertia.

En este sentido, s presenta un informe comparative de los valores estimados de diversas variables
evaluadas para el afo 2019 y los beneficios proyectados sobre las mismas, posterior a la
implantacion del CMI.

Es importante destacar que el analisis se realize de la manera mas precisa posible, considerando
gue Libertia cuenta con datos muy limitados sobre el desemperio de su erganizacicn. El desarrollo
de este proyecto cumple con las expectativas del cliente, haciendo posible la materializacion de
los diversos beneficios cuantificables y no cuantificables los cuales no han sido posible ponderar
en cifras financieras.

Datos ofrecidos por Libertia, 01 oct. 2018 al 01 oct. 2019 Valores €
Promedios Estimados

Margen medio de beneficio por proyecto 3.570
Dias de retraso medio en los proyectos 62 Dnas
Coste medio de la hora/ tecnico 17,45
Coste de los tiempos invertidos en la resolucion de tickets de 7.870
soporte

Beneficio en ventas de hardware y software 18.000
Beneficio de los servicios de soporte 57.710

Resumen de retorno de beneficios por implantacien de CMI, por

periodo

2020 ————— - 38 006, 35€
- -44.185,30€
Tolal— —--82.191,65€

v

y
El punto muerto del proyecto: 9° mes posterior a la implantacion del proyecto.

Total de Costes 2019:  35.240€
Total Costes 2020: 13.240€
\ Total Costes del Proyecto: 48 4B0€
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Anexo lll: Mapa de Empatia del Cliente: Direccion de Libertia (Luis
Morcillo)

El receptor del proyecto de mejora es la Alta Direccion de Libertia - Trust IT Solutions (LTIS).

A los fines de humanizar el cliente y conocer su problema de manera concreta, se presenta el
siguiente mapa de empatia.

» Nombre del Usuario / Cliente: Disenado para: En: 03-JUL-2019
Mapa de Empatia Alta Direccién Libertia Libertia
#o-_Grupo 1
Qe £Qué es lo mantiene
mallr'nema le In::m y despierto por las
no dice piblicamente? Daches?p Clidies oy
¢Qué emociones le U8 sUBfios y
TN aspiraciones?
¢Qué dice su pareja o
sus amigos? ¢ Quién lo
Influencia realmente?
2Qué es o que él o ella? 4Como luce? 4Quiénes
PIENSAY SIENTE son sus amigos?
Qué tipo de canales lo
convencen? 2Qué es lo que 2Qué es lo que
6l 0 ella? 6l o olla?
OYE VE
£Qué es o que é1 o ella? 4Quiénes lo rodean?
DICE Y HACE ¢Aqué tipo de ofertas
esta expuesto?
¢Cudl es su actitud en ¢Qué le podria decir a
publico? los demas?
£Qué o8 1o que a 61 o eila le? 2Qué 08 o que 61 0 olla?
ASPIRA
¢Cuales son sus A
realmente desea
lograr? ¢, Como mide el
éxito? ¢ Qué estrategias
utilizarla para
alcanzar lo que desea? 2
Croado por Marcelo Pizarro Miranda en base al trabajo de XPLANE y publicado en ol libro Business Model - com
Licenciado modiante Croative Commons Reconocimiento - Compartir Igual 3.0 Unported - MARCELO PIZARRO MIRANDA - http:/iwww.marcelopizarro.com
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Anexo IV: AMFE: Analisis de Causas de los problemas del cliente y su priorizacién

En la siguiente matriz AMFE se presentan las causas de los problemas de Libertia y su priorizacion:

Proceso

Funcién

Planificacién
estratégica

Alinea los esfuerzos de la
empresa a los objetivos
estratégicos establecidos por la
misma

Falta de toma de decisiones
oportunas y sustentadas

Gravedad (G)

Ocurrencia (O)

Deteccion (D) ‘ NPR

No hay objetivos ni estrategia | Falta de vision Unica de los miembros de la empresa
definidos Falta de alineamiento del personal con los intereses de la direccion 10 10 10
No se cuenta con KPI para medir la
duracién y rentabilidad de los | Los proyectos se alargan en el tiempo
proyectos 10 10 10
No se. han deﬂmdc.) claramente ni Responsabilidad concentrada en la direccion
comunicado debidamente las Falta de personas en la que delegar
responsabilidades 10 10 10
Falta de definicion clara del alcance de Los proyectos se alargan en el tiempo
los proyectos 10 10 10
N? .se c.uenta con KPI para medir el No se da un servicio de soporte estandarizado ni controlado
eficiencia en el servicio 10 10 10
Falta del conocimiento del work in Falta de coordinacion del trabajo de los técnicos
progress 10 10 10
Falta de planificacién en el trabajo Falta de coordinacion del trabajo de los técnicos 10 3 10
No se . ’han definido  programas de Responsabilidad concentrada en la direccion
formacién para desarrollar Falta de personas en la que delegar
competencias de liderazgo. 8 10 7 560
No hay plazos de entrega marcados Los proyectos se alargan en el tiempo 10 10 1 100
Falta de un esquema de trabajo
organizado para la coordinacion de | Falta de coordinacion del trabajo de los técnicos
trabajo 8 8 1 64
No se trasmite la cultura de empresa Falta de visidbn uUnica de los miembros de la empresa
Falta de alineamiento del personal con los intereses de la direccion 10 5 1 50
Falta de definicion y comunicacién de | Falta de vision Unica de los miembros de la empresa
valores Falta de alineamiento del personal con los intereses de la direccidn 10 2 1
No hay estrategias comerciales
Falta de controles financieros Crecimiento lento
No se escucha la voz del cliente 10 2 1

EOI Escuela de Organizacién Industrial
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Anexo V: Conclusiones de Entrevista a la Direcciéon de Libertia (Luis
Morcillo)
CONCLUSIONES ENTREVISTA DIRECCION DE LIBERTIA

La Direccién de Libertia es conocedora de la existencia de una problematica en la compafiia
que no le permite dar un servicio de Calidad y por tanto crecer de una forma organizada y
estandarizada. Reconoce que la empresa debe madurar a nivel de procesos, con el fin de lograr
un nivel de calidad estandar en toda la empresa, debide 2 que actualmente, en la mayoria de
los casos, la calidad de los resultados de los procesos en Libertia depende mucho de las
personas y no de pardametros previamente evaluados y establecidos. Es decir, el trabajo sale
adelante por la experiencia que tienen los empleados que ahi trabajan (hay derto grado de
dependencia de algunas personas de la Jrganizacion ).

La Direccien quiers dirigir a Libertia de manera que resulte ser una empresa mas organizada.

En cuanto a la estrategia, la Direccion de Libertia indica tener daros cuidles son la misién, vision
ywvalores de la empresa. 5in embargo, no los ha formalizado. 5ino se formalizan, entonces no es
posible disenar metodes para asegurar su despliegue a través de toda la organizacien. Adicional,
debido @ que no se han formalizado estos aspectos, el personal no tiene plene conocimiento de
estos. Por lo amterior, se puede afirmar que el personal de Libertia no se encuentra
adecuadamente alineado a la vision de la Direccién.

La Direccion de Libertia recenoce gue ne hay una estructura de organizacion, per lo que es
posible que hayan perdido competitividad en el mercado siendo un punte débil en la
organizacion. La competencia, la cual siempre estad ahi, no es medida o tomada en cuenta como
se deberia. De la misma manera, unc de los puntos fusrtes de Libertia es que cuentan con la
flexibilidad y apertura al cambio necesarios para satisfacer las necesidades y requerimientos de
sus clientes. Otro de los puntos fuertes indicados por la Direccién es que cuentan con mucho
know-how, brindando soluciones punteras a sus clientes.

& pesar de que Libertia &5 una organizacion muy orientada a la satisfaccion del cliente, 52
desconoce la opinion de los mismos, ya que las herramientas existentes para ello no se
utilizan, pere la Direccien de la compania desearia saber esta opinien. No lo ve prioritario en
estos momentos ya que cree gue es mas importante poner orden en la organizacion.

Libertia gquiere ofrecer un Servicio de Calidad, para ello se han tomado algunas medidas y se
estudia toemar otras para que a large plazo la Direccien de la compania pueda pasar a un
segundo plano.

Desde hace tiempo no s& han hecho clientes nuevos, debido a la falta de estrategia comercial,
por lo que se depende de lo gue ya tienen pudiendo ser un problema si alguno de ellos decide
romper el contrate con Libertia.

Hay una falta de optimizacién de tiempos, aungue se han empezado a tomar medidas para
enmendarlo, como es el registro de éstos, aunque mas tarde no se analizan.

Los procesos de Libertia no estan optimizados, es decir, cada empleado trabaja de una manera
diferente y si alguien abandeona se la compania puede suponer un gran problema. Ademas, no
hay una planificacion del trabajo, pero si de la asignacion del mismo (herramienta
Connectwise). Tampoco existe comunicacién entre el personal, ni reuniones de seguimiento
{zctuzlmente 1 por semana notandose mejoras).

Mo hay erganigrama ni definicion de puestos.

La falta de un Director Operativo que coordine al equipe técnice en la asignacion de proyectos
v tareas hace que se trabaje en varias cosas lo que se traduce en retrasos en [as entregas de
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algunos proyectos. Actualments son los técnicos quienes se reparten |as tareas. El mismo
personal trabaja tanto en proyectos comao en soporte por o que 3 veces es complicade saber
en gué etapa se encuentra el proyecto.

Mo hay definides plazos de entrega de los proyectos ya que no se definen las fases y fechas de
estos.

Rentabilidad de los proyectos no estudiada ni analizada a su finalizacion, pero si se realiza un
anilisis de los costes- beneficios de los proyectos antes de aceptar los mismos.
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Anexo VI: Conclusiones y Resultados Encuesta a Empleados (Parte 1)

Conclusiones

A continuacion se presentan los resultados en detalle de la Encuesta 1.0, aplicada a los colaboradores
de Libertia, trust IT Solutions, en facha 13/08/2019.

La encuesta conto con el 60% de respuesta, 5/9 colaboradores respondieron a la misma.
P1. Sobre los valores de Libertia:

it | In colaborador se resenva la respuesta.

it profesionalidad, dedicacion, cercania, compaferismo, atencion personalizada al diente,
calidad y adaptabilidad a los cambios, fueron algunos de los valores identificados por el
personal de Libertia.

P2. Sobre el conocimiento de lo objetivos estratégicos de la empresa por parte de los
empleados

bafe Tres (3) colaboradores para un 60%, conoce al menos un objetive estratégico de los trazados
por la empresa.
bumfe Digs (2) colaboradores para un 40%, desconoce los objetivos estratégicos de la empresa.

En este sentido, a continuacidn se detalla algunos de los objetivos identificados:

b | 5 contratacion de muevo personal

i yariedad en los proyectos futuros

b contar con una documentacion completa y actualizada,

iain Forar al dia sin tener tickets antiguos

i Orientacion hacia proyectos

it Dieminucion de los tickets del soporte por la mejora en |2 monitorizacion
b Concluir proyecto para mejora de la calidad en los servicios de |a empresa
b |ncorporar un responsable tecnico que gestione el area tecnica

i Nicefiare implementar los procesos de la empresa, asimismo como su continua seguimiento
it Eyrlyir al gerente de la empresa de |la parte operativa

bumte Ohtener certificacion 27001

tumte Dacgrrollar el drea comercial

P3. Sobre Los retos a los que se enfrenta Libertia en la actualidad
El 100% de los encuestados identifico los siguientes retos:

iumts poder crecer de manera ordenada

i Wejorar las condiciones de los trabajadores

it Eormacion continua de los empleados

b Cantacion de clientes

i Diversidad de Proyectos

it Crecimiento de la empresa y saber gestionar ese crecimiento

it mplantar un sistema de Gestion basados en Procesos v Procedimientos.
it Dieminucion del soporte

it A daptarse a las exigencias de algunos clietes en temas de seguriad v calidad
b |ncorporar a un responsable del area técnica
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P4. Sobre como su trabajo contribuye al logro de los objetivos estratégicos de la empresa

El 80% de los colaboradores encuestados afirmaron conocer como desde sus puestos de trabajo
agregan valor a los objetivos trazados por |z empresa v el restante 40% afirmé desconocer como su
trabajo agrega valor a los referidos objetivos.

En este sentido, el 50% respondio que contribuyen al logro de los objetivos de la empresa: con su
saber estar, profesionalidad, dedicacion para conseguir la satisfaccion del cliente, monitoreo matutino
de resolucion de tickets antiguos y participacicn e integracion en algunos proyectos.

Asimimo, un colaborador identifico que por las cifras economicas de la empresa y por los cambios que
han implantado, sabe que contribuye a ese logro.

P5. Sobre la buena gestion de los servicios de soporte en la empresa

El 80%: de los encuestados afirmaron que el servicio de soporte no era bien gestionado en la empresa,
mienstras que el restante 20% afirmd gque consideraba que la gestidn realizada en los servicios de
soporte era buena.

Al respecto, a continucion se presentan algunas razones por las cuales la gestion de este servicio es
defidente:

Bt | camyicio de soporte necesita estar més organizado en algunos momentos. La mala gestion
en este servicio responde a que interviensen demasiadas personas en las tomas de
decisiones y en la coordinacion de las tareas, ademas el tiempo efecticvo de resolucion de
incidencias es reducido por el software que gestiona los tickets “Ticketing®.

La falta de organizacion a la hora de clasificar los tickerts y gestionar |3 importancia de los

mismas, asi coma la debilidad en su priorizacidn (se hacen tickets con prioridad baja, por el

hecho de ser un cliente pesado), son factores que afectan la buena gestion del servicio de
soporte.

Bt M existen métricas denifinidas acordes a los objetivos de la empresa. Recientemente se ha
empezado a hacer algln seguimiento del trabajo del drea de soporte y se empiezan a tener
datos mas fiables, sin embargo no se hace una gestion de los datos qgue implique analisis,
identificacion de problemas, busquedas de soluciones, aplicacion de las mismas y analisis
posterior de los datos.

Es importante destacar que existe el caso particular de un colaborador que ofrece servico a un cliente
in situ, e informa el servicio de soporte se rezliza de manera eficiente y agil.

P6. Sobre los procedimientos de los servicios de soporte

Del total de encuestados, el 40% considera que el servicio de soporte esta procedimentado, otro 40%
afirma que no existe procedimientos para el referido servicio y el restante 20% informa que desconce
si para dicho servico existan procedimientos.

A continuacion se detalla las apreciaciones de los colaboradores encuestados en lo referente a los
procedimientos de los servicios de soporte:

bt Pl caryicio de soporte esta procedimentado en muchos aspectos pero queda mucho caming
por recorrer.

bt Ferd procedimentado pero no en todos los casos ni de manera simplificada.

bitmte Ferd en proceso de procedimentarse por completo.
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iamin o existe ningln procedimiento establecido. El servicio de soporte se realiza en base a los
conodmientos de los técnicos mas antiguos y del duefio de la empresa. Todo se explica de
manera verbal.

i F| proceso de soporte no estda terminado de disefiar y no se ha implantado, existen
procedimientos pero no estan basados ni apoyando el proceso de soporte.

P.7 Sobre las demoras innecesarias y/o retrabajos durante la ejecucion del soporte

El 100% de los encuestados respondieron que si se observan demoras innecesarias y/o retrabajos
durante la ejecucion del soporte.

En este sentido, las medidas tomadas a cabo cuando se presenta el hecho son las siguientes:

bt Semyir el proceso y comunicarlo al responsable, porque en la mayoria de las ocasiones no
depende de ellos.
it pantener reuniones semanales para intentar mejorar el servicio y evitar los retrabajos.

Un encuestado a pesar de responder que los existen demoras y retrabajos comentd que en su dia
a dia no se enfrenta a esas situaciones por lo que no ha intentado solucionarlo.

P8. Sobre los principales problemas de Libertia en el servicio de soporte

El 80% de los encuestados respondieron a esta pregunta, el 20% restante se reserva la
respuesta.

Dentro de los principales poblemas se identifican:

it Entrada de tickets por un Gnico punto y la priorizacion de tickets por parte de terceros.

it | 5 deficiencia en el software ticketing.

bt |5 mala gestion de algunos tickets, por la falta de tiempo que en ocasiones s& presenta
porque los técnicos hacen tickets y proyectos de forma simulténea.

it Falta de un dispatcher/coordinador que distribuya el trabajo de manera priorizada, guie a
los técnicos, detecte problemas y getiones las soluciones.

P9. Sobre el establecimiento de tiempos para el desarrollo y entrega de los proyectos

El 80% de los encuestados afirmaron que se establecen tiempos para el desarrollo y entrega
de proyectos, el restante 20% afirmaron lo contrario.

La manera en que se establecen esos tiempos es la siguiente:

it En funcion de las tareas a desarrollar y recomendaciones por los grupos de proyectos
iami F| tiempo es definido por los responsables de proyectos con el cliente.
et pediante el célcule de lo gue se tarda en realizar el proyecto.

Un encuestado respondio gue no interviene en la creacion de proyectos.
P10. Sobre los principales problemas de Libertia en la ejecucion de Proyectos

El 80% de los encuestados respondierton a esta pregunta, el 20% restante se reservo la
respuesta.

A continuacion se detallan los problemas identificados por el personal encuestado:

it | og tiempos marcados en los presupuestos suelen ser poco realistas. 5ilos proyectos fueran
planificados por una sola persona tendria un Unico punto de organizacion y con una vision
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generzl para la planificacién/gestion de futuros y presentes proyectos, asignando recursos
a cada uno.

it f3lta de tiempo. No hay una correcta asignacion de los mismos.

itmte Eolta de un procedimiento de proyectos y del conoceimiento de una correcta gestion de los
mismos.

Uno de los encuestados respondid gue no interviene en la creacion de proyectos.
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Anexo VII: Conclusiones y Resultados Encuesta a Empleados (Parte 2)

Conclusiones

A continuacion se presentan los resultados en detalle de la Encuesta 2.0, aplicada a los colaboradores
de Libertia, trust IT Solutions, en fecha 13/08/2019.

La encuesta contd con el 60% de respuesta, 5/9 colaboradores respondieron a la misma.
P1. Sobre demoras innecesarias y/o retrabajos durante la ejecucion de proyectos:

El 80% de los encuestados respondieron que si se observan demoras innecesarias y/o retrabajos
durante la ejecucion de proyectos, el 20% restante afirma lo contrario.

Un encuestado respondic que las demoras se materializan porgue los proyectos son gestionados por
diferentes personas lo gue ocasiona gue se entre en conflictos en tiempo y/fo tareas a desarrollar.

En este sentido, las medidas tomadas a cabo cuando se presenta el hecho son las siguientes:

iaems Comunicario al responsable del proyecto para que lo agilice con el cliente.

Hkefs peniones para ver el estado del proyecto, conocer las causas de los retrasos y buscar
soluciones. La solucion pasa por el disefio e implementacion de un proceso de proyectos y
una gestion procedimentada.

P2. Sobre la existencia de procedimientos estructurados y definidos para el trabajo que
desarrolla cada colaborador.

El 50%: de los encuestados afirman que cuentan con procedimientos estructurados y definidos para
el trabajo que realizan, el 40% restante afirma lo contrario.

P3. Sobre la eficacia del trabajo si contaran con una planificacion que estableciera tiempo
de resolucién del mismo.

El 60% de los encuestados afirman que si existiera una planificacion que estableciera tiempos de
resolucion de los trabajos asignados, su trabajo seria mas eficaz, el 40% restante considera que no
seria eficaz.

Uno de los encuestados comentd que no seria eficaz ya que cada ticket / proyecto requiere
un tiempo, porque no todos los trabajos son iguales ni requieren el mismo modo de proceder.

P4. Sobre la valoracion de su trabajo por parte de la Alta Direccion de la empresa

El 100% de los encuestados informd que sienten gue su trabajo es valorado por la Direccion de la
Eempresa.

P5. Sobre el buen ambiente laboral para trabajar en Libertia

El 100% de los encuestados informo que en Libertia existe un buen ambiente para trabajar, uno de los
encuestados ademas, comentd que el Director de la empresa se lo manifiesta y se lo hace saber.
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P6. Sobre el compromiso que sienten con la empresa, en una escala del 1 al 5, donde 5 era
muy comprometido y 1 nada comprometido

El 40% de los encuestados afirma gue poseen un compromise intermedio con la empresa,
puntuando su compromiso con un 3 puntos, otro 40% afirma poseer un compromiso bueno
con la empresa, puntuando su compromiso con un &4 puntos y el 20% restante afirmo estar
muy comprometido con la empresa, puntando con 5 puntos.

P.7 Sobre lo que haria aumentar su compromiso con la empresa

El 60% de los encuestados respondieron a la pregunta, mienstras el 40% restante se reservo el derecho
a responder.

En este sentido, las medidas que harian aumentar su compromiso con la empresa se detallan a
continuacion:

=t Eormacion Continua

iame Mejoras en las condiciones de trabajo (teletrabajo, horarios felxibles, mejoras salarial,
primas por objetivos)

Reconocimiento de tareas

Ver que la empresa avanza hacia su gestion de calidad y se invierte en ello. Ver como ello
revierte en beneficio de las condiciones laborales de todos.
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Anexo VIlI: Tablas y Graficos de Validacion de Hipotesis

Total de Empleados Encuestados: 5 de 9 Cantidad de Respuestas que
Total de Miembros de la Direcciéon Entrevistados: 1 de 1 avalan hipétesis planteadas

Experimento Total

Me!:nca 0 Te“dfe'“," g [AEEED Entrevistas e Encuestados/ Porcentaje  Estatus Observaciones de Validacion
mediremos...) razon si ala General .
Direccién Empleados Entrevistados

Hipotesis (Para verificar lo
que haremos)

Entrevistas a la Se obtiene . . e . .
En el 100% de los proyectos | direcciony % de respuestas | un % de E:;ri\:ts;a AlntElerec1c10n. d:lpoﬁ 515 \;ael(lz(ci?gina Co:e[;iisg:aej;a deal Chsp;eecatolsa
no se hace seguimiento de  encuestas al que apoyen la respuestas 1 0 1 1 100% Validada P'€8 : Y :
su evolucion. p_ersor!al de hipostesis equivalente Encuesta a Empleados: No aplicaba realizar preguntas a los empleados
Libertia al 51% :
relacionadas a este tema.
En el 100% de l.os pr.c?yectos E['ntrev.l’stas ala Se obtiene Entrevista Alta Direccion: Hipotesis validada con respuesta del cliente a la
no hay una estimacion direccion y % de respuestas | un % de resunta  nim 4 de la  seccion  relacionada a  Provectos
previa de los costes y encuestas al que apoyen la respuestas 0 0 0 1 0% Descartada P'8 : Y :
recursos asociados al pgrsoqal de hipostesis equivalente Encuesta a Empleados: No aplicaba realizar preguntas a los empleados
proyecto. Libertia al 51% -
relacionadas a este tema.
El 25% de los retrasos en los | Entrevistas a la Se obtiene Entrevista Alta Direccion: Hipotesis validada con respuesta del cliente a la
proyectos se deben a que direccion y % de respuestas | un % de pregunta  nim. 7 de la seccion relacionada a  Proyectos.
no hay personal dedicado encuestas al que apoyen la respuestas 1 4 5 6 83% Validada
exclusivamente a los personal de hipostesis equivalente Encuesta a Empleados: En la pregunta nim. 8 “Sobre los principales problemas de
mismos. Libertia al 51% Libertia en el servicio de soporte" se valida el hecho de que "los técnicos hacen

tickets y proyectos de forma simultanea”.
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Entrevistas a la Se obtiene

El 75% de los empleados no

. e s direccion y % de respuestas  un % de
conocen la vision, mision,
. . encuestas al que apoyen la respuestas
valores ni los objetivos hing ) .
estratégicos de Libertia p_ersoqal de ipostesis equivalente
: Libertia al 51%
Entrevistas a la Se obtiene

El 100% de los empleados direccion y % de respuestas | un % de

no tienen objetivos encuestas al que apoyen la respuestas

individuales establecidos. personal de hipostesis equivalente
Libertia al 51%

En el 100% de los casos, la

Direccion de Libertia no Entrevistas a la Se obtiene

tiene datos sobre el direccion y % de respuestas | un % de
desempeno de su personal | encuestas al que apoyen la respuestas
en base a objetivos personal de hipostesis equivalente
individuales previamente Libertia al 51%

establecidos.
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1 2 3
1 0 1
1 0 1
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50%

100%

100%

Validada*

Validada

Validada

Entrevista Alta Direccion: En las preguntas nim. 2 y 4 de la seccion de Estrategia,
la Direccion de Libertia indica que la mision, vision y valores no se encuentran
formalizados porque carece de importancia escribrlo. Adicional, indica que a raiz
de esto su personal no conoce la mision, vision y valores no los conoce.

Encuesta a Empleados: En la pregunta nim. 1 "Sobre los valores de Libertia" el
80% de los colaboradores respondieron de manera afirmativa, indicando los valores
de Libertia entre estos los siguientes: Profesionalidad, dedicacion, cercania,
companerismo, atencion personalizada al cliente, calidad y adaptabilidad a los
cambios, fueron algunos de los valores identificados por el personal de Libertia.

Observacion: A pesar de que los resultados no cumplen con el criterio para la
validacion de la hipotesis "51%", se considera validada la hipotesis al observar una
incoherencia entre la respuesta de la Direccion y las respuestas de los empleados:
La Direccion indica que no se encuentran establecidos la mision, vision y valores,
sin embargo, el 80% de los empleados afirma que si cuentan con éstos y son capaces
de citar los valores de Libertia.

Entrevista Alta Direccion:En la pregunta nim. 4 de la seccion "Soporte" se
evidencia que no existen objetivos definidos para resultados esperados de los
procesos ni para el desempefo de los empleados. Adicional, cuentan con datos de
los procesos, sin embargo, no se analizan.

Encuesta a Empleados: No aplicaba realizar preguntas a los empleados
relacionadas a este tema.

Entrevista Alta Direccion:En la pregunta nim. 4 de la seccion "Soporte” de la
entrevista se evidencia que no existen objetivos definidos para resultados
esperados de los procesos ni para el desempefo de los empleados. Adicional,
cuentan con datos de los procesos, sin embargo, no se analizan.

Encuesta a Empleados: No aplicaba realizar preguntas a los empleados
relacionadas a este tema.
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Encuesta Alta Direccion: En la pregunta nim. 9 de la seccion "General" de la

5 . Entrevistas a la Se obtiene entrevista, la Direccion indica que la planificacion del trabajo se realiza de manera
El 50% del tiempo los . y N . -
: direccion y % de respuestas  un % de espontanea, por lo que se puede concluir que no cuentan con un esquema de
empleados no tienen . AP : Iy s
L - encuestas al que apoyen la respuestas 1 3 4 6 67% Validada priorizacion para la ejecucion de tareas diarias.
prioridades diarias S g . . , " "
personal de hipostesis equivalente Encuestas a Empleados: En la pregunta nim. 5 "Sobre Buena Gestion de los
marcadas. ) . .. . g .
Libertia al 51% Sevicios de Soporte de la Empresa” los empleados indican que no existe un esquema

de priorizacion.

Encuesta Alta Direccion: En la pregunta nim. 4 de la seccion "Soporte” de la
entrevista, la Direccion indica que tienen problemas con la asignacion de tiempos.

EL 50% de los casos los Entrevistas a la Se obtiene
. . direccion y % de respuestas | un % de . , " N L
tiempos de resgluaon de encuestas al que apoyen la respuestas 1 3 4 6 67% Validada Encuestas a Emplead9§. Er]’la pregunta nam. 3 .Sobre la ef1cac1aﬂdel trapaJo i
los tiques podria ser ersonal de hindstesis equivalente contaran con una planificacion que estableciera tiempo de resolucion del mismo”,
inferior. P . P q el 60% de los encuestados afirman que si existiera una planificacion que
Libertia al 51% - - -, . . . o

estableciera tiempos de resolucion de los trabajos asignados, su trabajo seria mas

eficaz, el 40% restante considera que no seria eficaz.
Encuesta Alta Direccion: En la pregunta nim. 4 de la seccion "Estrategia” de la
entrevista, la Direccion indica que el personal de Libertia "No siempre" se
encuentra alineado a la vision de la Direccion.
Encuestas a Empleados: En la pregunta nim. 4 "Sobre Los retos a los que se
enfrenta Libertia en la actualidad”, el 100% de los encuestados indican que uno de
los mayores retos de Libertia es el crecimiento de manera ordenada en la empresa.
Estas afirmaciones coinciden con la vision actual de la Direccion, considerando que
Entrevistas a la Se obtiene en la p,regunta nam. 1 de lg seccion "Estrategia” de la entrgwstg realizada a la
Solo el 10% de los . e Direccion, el entrevistado afirma que en el panorama actual, visualiza una empresa
empleados se encuentran direccion y % de respuestas  un % de . que requiere mayor orden y que la vision de la Direccion es que la empresa se dirija

- s encuestas al que apoyen la respuestas 1 0 1 6 17% Validada* . - . . - p
alineados con la vision de la ersonal de hipstesis equivalente a ser mas organizada. Por lo anterior, se puede concluir que el personal de Libertia
direccion. Eibertia P alq519’ se encuentra alineado con la vision de la Direccion.
0

Observaciones: A pesar de que las respuestas obtenidas no alcanzan el porcentaje
establecido para considerar validada la hipotesis “51%", luego del analisis de las
respuestas se observa que aunque los empleados si se encuentran alineados con la
vision general de la Direccion, esta no percibe dicho alineamiento. En este sentido,
a partir de la incoherencia observada entre la percepcion de la direccion y realidad
reflejada a través de los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas, se
concluye que la Direccion no es consciente de la alineacion existente entre su
vision y la de sus empleados. Por lo anterior, se da por validada esta hipotesis.
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En el 100% de los casos, la
Direccion de Libertia no
utiliza procedimientos para
el desarrollo de las tareas.

En el 80% de los casos la
Direccion de Libertia no
cuenta con datos que le
permitan ver el estatus de
su organizacion.

El 95% de los proyectos no
tienen tiempo de entrega
establecido.

En el 100% de los proyectos
Libertia no conoce con
seguridad la opinion de sus
clientes.

En el 100% de los proyectos
de Libertia no se conoce si
un proyecto es rentable o
no.

EOI Escuela de Organizacién Industrial

€scuela de
organizacion
industrial

Entrevistas a la
direccion y
encuestas al
personal de
Libertia

Entrevistas a la
direccion y
encuestas al
personal de
Libertia

Entrevistas a la
direccion y
encuestas al
personal de
Libertia

Entrevistas a la
direccion y
encuestas al
personal de
Libertia

Entrevistas a la
direccion y
encuestas al
personal de
Libertia

% de respuestas
que apoyen la
hipostesis

% de respuestas
que apoyen la
hipostesis

% de respuestas
que apoyen la
hipostesis

% de respuestas
que apoyen la
hipostesis

% de respuestas
que apoyen la
hipostesis

Se obtiene
un % de
respuestas
equivalente
al 51%

Se obtiene
un % de
respuestas
equivalente
al 51%

Se obtiene
un % de
respuestas
equivalente
al 51%

Se obtiene
un % de
respuestas
equivalente
al 51%

Se obtiene
un % de
respuestas
equivalente
al 51%
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1 3 4 6 67%
1 0 1 1 100%
1 1 2 6 33%
1 0 1 1 100%
1 0 1 1 100%
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Validada

Descartada

Validada

Validada

Encuesta Alta Direccion: En la pregunta nim. 1 de la seccién "Estrategia” de la
entrevista, la Direccion indica que Libertia se encuentra en un momento donde se
han dado cuenta que les hace falta establecer procedimientos.

Encuestas a Empleados: En la pregunta nim. 6 “Sobre los procedimientos de los
servicios de soporte”, el 40% considera que el servicio de soporte esta
procedimentado, otro 40% afirma que no existe procedimientos para el referido
servicio y el restante 20% informa que desconce si para dicho servico existan
procedimientos.

Entrevista Alta Direccion:En la pregunta num. 4 de la seccion "Soporte” de la
entrevista se evidencia que no existen KPI's establecidos para los procesos, a pesar
de que se registran datos para algunos procesos (Ver pregunta nim. 14 de la
seccion "General"), estos no se analizan.

Encuesta a Empleados:
relacionadas a este tema.

No aplicaba realizar preguntas a los empleados

Entrevista Alta Direccion: En la pregunta nim. 3 de la seccion "Proyectos”, la
Direccion indica que no se han definido fases de proyecto ni fechas de entrega.

Encuesta a Empleados: El 80% de los encuestados afirmaron que se establecen
tiempos para el desarrollo y entrega de proyectos, el restante 20% afirmaron lo
contrario.

Entrevista Alta Direccion:En la pregunta nim. 8 de la seccion "Estrategia” de la
entrevista, la Direccion indica que no conoce con certeza la percepcion que tienen
actualmente tus clientes con respecto a la calidad del servicio.
Encuesta a Empleados: los empleados
relacionadas a este tema.

No aplicaba realizar preguntas a

Entrevista Alta Direccion:En la pregunta nim. 11 de la seccion "Proyectos” de la
entrevista, la Direccion de Libertia indica que desconoce el margen de beneficio
de los proyectos.

Encuesta a Empleados:
relacionadas a este tema.

No aplicaba realizar preguntas a los empleados
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PORCENTAJE VALIDACION DE HIPOTESIS

mValidadas mValidada con condicion

W Descartada
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Hipoétesis 14
Hipdtesis 13
Hipotesis 12
Hipotesis 11
Hipotesis 10
Hipotesis 9
Hipotesis 8
Hipotesis 7
Hipétesis 6
Hipétesis 5
Hipétesis 4
Hipotesis 3
Hipétesis 2
Hipdtesis 1

Criterio de validacion
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Estatus de Validacion de Hipotesis
T 100%
T 100%
I 33
I 100%
I 67 %

I 7%

I 67 %
e 67 %
T 100%
e 100%
I 50 %/
T 83%

0%
I 100%
I 5 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Anexo IX: Business Model Canvas Validado

8. Socios Claves

Clientes  actuales y

nuevos posibles clientes
de Libertia.

ividades Claves

Definicion de Estrategia vy
cambios sistematicos
orientados a cumplirla.
Desarrollo y establecimiento
de KPI's.

* Recursos

Documentacion y mejora de estrategia : .
procesos. . p|aniﬁcgr y  establecer automatizada. 2. Segmento de mercado
Capacitacion del personal objetivos  alineados  las ) .
Q iniciativas estratégicas. PYME  dedicada a brindar
ﬁ {} O + Desplegar la estrategia de servicios y soluciones
Lo g

6. Recursos Claves

* Personal de Libertia.

informaticos y

tecnologicos.

* Recursos materiales.

1.Propuesta de valor
La propuesta de valor disefiada
comprende tres enfoques:

+ Definir la visibn y la

la empresa a través del
involucramiento y
formacién del personal.

Alinearemos la estrategia con
las acciones que se van a llevar
a cabo a través de cuatro (4)
perspectivas:

4. Relacion con el cliente
B2B - Personalizado

+ Personal, a distanciay

3. Canales

Canales de

Comunicacion:
« Contacto via telefénica

.
. Esczi(e)rs]gé +  CorreoElectrénico
; « Asistencia Personalizada a
\ + Clientes partir de visitas presenciales
* Finanzas

SN

informaticas.

-

=

5. Fuente de Ingresos

La implantacién de un CMI en Libertia generarfa ingresos a partir de los siguientes mecanismos:

9. Estructura de costos 6
Libertia debera contar con los recursos disponibles par costear los

o . . . - . .
Siguientes aspectos necesarios para la adecuada implantacion del Proyect Aumento del 2% de los ingresos de beneficio total luego al primer afio de la implantacion.

Disminucion de 15% en retrabajos y/o incidencias.
Aumento de la cartera de clientes en un 10%.

Consultoria: Disefio e implantacion CMI Aumento el porcentaje de rentabilidad de los proyectos en un 15%.

+  Consultorfa: Seguimiento CMI :
+ Campafia de comunicacién Proyecto

+ Horas Hombre Personal Interno

» Adquisiciones Técnolégicas: Despliegue y parametrizacion Software que Gestiona el CMI

+ Adquisiciones Técnolégicas: Suscripcion anual
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B cscuela de
I SIS MASTER EN GESTION DE CALIDAD Y REINGENIERIA DE PROCESOS
4

industrial

Proyecto Fin de Master: CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Anexo X: Lienzo de Propuesta de Valor

Creadores de alegrias

|~

Alegrias

L
v/ Descentralizarlas
tareas operativas de

la alta direccion

Cuadro de Mando
Integral (CMI)

QD \

Productos Trabajo(s)  estandarzarla
y servicios del cliente  colidad desus
productosy
Illlllll i J— servicios
- ¥ —
— O w—

Crecerde
manera
organizada

Aliviadores de frustraciones Frustraciones

o
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