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Resumen

Como para todas las grandes empresas competitivas en el mercado, las empresas informaticas también
necesitan contar con un sistema que permita medir monitorear y evaluar su gestion brindando a toda la organizacion
la informacidn apropiada para la toma de mejores y mas oportunas decisiones en busca del logro de la vision, mision
y objetivos institucionales y el dptimo cumplimiento de los planes y programas

Es entonces por lo anterior que esta tesis propone mediante un Balanced Scorecard medir, monitorear, y
evaluar la gestion de una Empresa de desarrollo Informatico en tiempo real y de forma rapida y segura.

Para ello se realizara un analisis, disefio e implementacién de dicha herramienta seguln las caracteristicas propias de

la empresa cuyo levantamiento también se encuentra dentro del alcance de este documento.

Abstract

As for all the big competitive enterprises on the market, the informatic companies need too to count with a
system that allows to measure, monitor and evaluate the management, giving to all the organization the apropriate
information for the best and timely decision making in search of the archievement of the vision, mission and
institutional objetives and the optimal compliance of the plans and programs.

It is, then, for the previous that this thesis proposes through a balanced scorecard measure, monitor and
evaluate the management of a company of informatic development in real time and in a fast and safe way.

To this, Will be an analysis, desingnh and implementation of such a tool, acording to the own features of the

company, whose rising inside of the scope of this ducument.



1 Introduccion

Ya para nadie es un misterio que para una empresa que pretenda situarse dentro de las mas competitivas del
sector, es fundamental contar con eficacia y eficiencia tanto en sus practicas administrativas, como en las operativas.
Para ello, es necesario contar con un sistema que permita medir, monitorear, y evaluar su gestion brindando a toda la
organizacidn la informacion apropiada para la toma de mejores y mas oportunas decisiones en busca del logro de la
visién, mision y objetivos institucionales y el dptimo cumplimiento de los planes y programas.

Es entonces, en este momento, cuando surgen preguntas como, ¢;Qué medir? ¢En qué unidades medir? ;Qué
procesos debo monitorear? ;Como puedo Evaluar la gestion?. Si bien es cierto, existen muchos patrones para poder
responder estas preguntas, pero, como citan Kast & Rosenzweig “las organizaciones no son estructuras rigidas
reflejadas en confusos organigramas”[1], son el conjunto de relaciones que se entretejen a través de unos principios,
unos intereses y unos objetivos compartidos o no, que hacen que las empresas triunfen o fracasen. Esas relaciones
s6lo se pueden dar entre los individuos comprometidos con cada organizacién, por lo mismo, se puede inferir que los
patrones generales no son suficientes para realizar un andlisis completo y exhaustivo que permita responder las
preguntas antes sefialadas.

Por otro lado, el mundo de las empresas de software es un caso bastante especial, ya sea, en su organizacion
interna, como en la variabilidad entre ser una empresa prestadora de servicios 0 una empresa que vende un producto
“X”, lo cual replantea las interrogantes, ¢Se deben realizar las mismas mediciones para el desarrollo de un producto
software que, para por ejemplo, la prestacion de un servicio de mantenimiento de un sistema web? ¢L0s procesos a
monitorear seran los mismos? ;El momento de evaluar la gestidn coincide en ambos casos? ;Evaluar de igual forma
en ambos casos? ademas, las empresas TIC estan evolucionando desde un proveedor de tecnologias y sistemas de
informacion a un socio estratégico del negocio [2], lo cual abre un nicho mayor de explotacién, generando una gran
cantidad de demanda y por lo mismo de expansion. Esta expansion nos produce ain mayor conflicto al momento de
determinar por ejemplo los verdaderos factores internos o externos que pueden alterar para bien o mal su desempefio,
llegandonos a plantear preguntas como ¢Ddénde estamos hoy, dénde queremos estar y cdmo queremos llegar hasta
alli? ;Qué procesos de negocio y objetivos estratégicos se ven afectados negativamente? ;Como podria TIC generar
mayor rendimiento de negocio? ;Qué usuarios se beneficiarian? ¢Cuan bien se combinan multiples activos
informéticos distintos para satisfacer complejos requisitos sobre el rendimiento del negocio? ¢Qué informacion
necesitamos para desarrollar mejores capacidades de toma de decisiones, en términos de contenido (medidas y
dimensiones), reglas de negocio y uso (funcionalidad)? ;Qué recursos financieros y humanos necesitamos para
satisfacer nuestros objetivos? ;Cuales son las alternativas de costo-beneficio entre las opciones técnicas
alternativas?.

Por Gltimo, es necesario determinar una herramienta que pueda ser adaptada a las necesidades de la empresa
y permita realizar y administrar por lo menos las tareas basicas de medicion, monitoreo y evaluacion de la gestion,
acordes a la naturaleza de la empresa.

Segun lo descrito en el punto anterior y tomando en cuenta que solo con medidas financieras no es posible

evaluar la trayectoria de una organizacién se propone el disefiar un sistema Balanced Scorecard que de una solucién

9



a la medida para empresas de desarrollo de software. Para ello, serda necesario en primera instancia recopilar

informacion acerca del modo de trabajar de dicho tipo de empresa, sus procesos, comunicacion interna, problemas

encontrados, metas actuales, visién, estrategias, amenazas, etc, para asi poder concluir las caracteristicas principales

a tomar en cuenta en el disefio del Balance ScoreCard.

El Balanced Scorecard Propuesto debera contemplar las 4 perspectivas siguientes:

Financiera: Satisfacer las expectativas de los accionistas
Clientes: Satisfacer las expectativas de los clientes
Procesos Internos: Ser eficaces de forma eficiente

Aprendizaje y Crecimiento: El talento humano, como la principal fuerza impulsora de innovacién y

desarrollo.

“Las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando permiten un equilibrio entre los objetivos a corto y largo plazo, entre

los resultados esperados y los inductores de actuacion de esos resultados, y entre las medidas objetivas, mas duras, y

las mas suaves y subjetivas” [3]. Todas las medidas estan dirigidas hacia la consecucion de una estrategia integrada.

Posteriormente para el &mbito del Balanced Scorecard es necesario seguir con ciertos pasos como son:

La revision del plan estratégico

El estudio de los procesos

El disefio del mapa estratégico

La determinacién y disefio de los indicadores

La formulacién de proyectos estratégicos entre otros

Un cuadro de mando integral es un enfoque de medicién de los resultados de la actuacion utilizado para llevar a cabo

los procesos de gestion siguientes:

Formular la estrategia de la institucioén con una clara traduccidn o transformacion de la vision.

Comunicar y vincular los objetivos personales y los incentivos.

Planificar, establecer objetivos vy alinear las iniciativas estratégicas, con la asignacion de recursos y los
presupuestos anuales.

Aumentar el feedback y formacion estratégica.

Para vincular los indicadores del cuadro de mando con la estrategia se deben cumplir tres principios:

1. Las relaciones causa—efecto expresada en una secuencia de declaraciones del tipo si / entonces
ejemplo: si aumenta capacitacion de programadores disminuiran los errores encontrados en testing

2. Los inductores de la actuacion (indicadores de causa) deben estar adaptados a indicadores de la
estrategia de la institucién, y deben poseer una variacién adecuada en relacion a los resultados
(indicadores de efecto).

3. Lavinculacion con las finanzas.

Finalmente al contar con los pasos anteriores terminados sera posible comenzar con el disefio propiamente

tal del Balanced Scorecard, generando diagramas de casos de uso, secuencia, de clases, finalizando con la

implementacion de un prototipo.
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2 Objetivos

2.1 Objetivo general

Medir, monitorear, y evaluar la gestién de una Empresa de desarrollo Informatico en tiempo real y de forma

rapida y segura a través de un Balanced Scorecard.

2.2 Objetivos especificos
e  Estudiar Propuestas de Balanced Scorecard genéricos y aplicados en otras areas
e Identificar la unidad estratégica del negocio
e  Definir objetivos estratégicos
e  Seleccionar los indicadores estratégicos
e  Presentar analisis de Balanced Scorecard
e  Presentar disefio de Balanced Scorecard

e Implementar Balanced Scorecard para la division sistemas financieros de Sonda S.A.
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3 Estado del Arte

En una economia dominada por los activos tangibles, los indicadores financieros eran los adecuados para
registrar las inversiones en existencias, propiedades, instalaciones y equipamientos en los balances de las empresas.
Las cuentas de resultados también podian reflejar los gastos asociados con el uso de estos activos tangibles para
producir ingresos y beneficios. En la Economia actual, sin embargo, en la que los activos intangibles son las fuentes
méas importantes de ventaja competitiva, se necesitan herramientas que describan los activos basados en el
conocimiento y las estrategias de creacién de valor que estos activos hacen posible [14].

Es por lo anterior que desde los afios 80, se han realizado esfuerzos para ampliar la base de los sistemas de
medicion del desempefio, tales como los movimientos pioneros de calidad total o TQM (Total Quality
Management), la cual planteaba incluir nuevos criterios tales como satisfaccion de los clientes, desarrollo y
aprendizaje de los empleados, el desarrollo de los procesos clave en la organizacién e importancia de la planeacién
estratégica entre otros dando paso asi a una nueva concepcién de los sistemas de evaluacién de desempefio [4].

Es con el enfoque anterior que ya no es suficiente con la medicion de desempefio mediante datos de medicion
encabezados por medidas de orden financiero, sino que es necesario incluir medidas de otra naturaleza involucrando
a toda la organizacién en la que se encuentra inserta. Lo anterior, debe provocar una cultura de medicion y redes de
generacion, interpretacion y seguimiento de datos confiables.

En paralelo, en las Gltimas décadas, la apertura de mercados y el aumento de la competencia ha llevado a las
empresas a una serie de cambios que sumandose a la utilizacion de nuevas tecnologias y a un aumento de caudal de
informacién exigen una mejor medicion del desempefio que no esté solo basada en contabilidad entregando una
visién sesgada de la organizacion.

En respuesta a lo anterior se cre6 “El manifiesto de la medicion de desempefio” [5], Eccles habla del
nacimiento de una nueva era, de una revolucién del pensamiento asociado con la transformacién de los sistemas de
medicion del desempefio de la era industrial y las nuevas demandas de la era del conocimiento. Se propone el
abandono de la concepcién tradicional anteriormente comentada, concibiendo de esta manera, medidas de otra
naturaleza, donde las medidas financieras no son las Gnicas ni las mas importantes, dando paso a medidas
relacionadas con el plan de negocio, fijando una visidn, misién, objetivos y estrategias corporativas con base en un
preciso diagndstico situacional.

De lo anterior cabe destacar el siguiente axioma de calidad: “Lo que no se puede definir no se puede medir, lo

que no se puede medir no se puede mejorar, y lo que no se puede mejorar eventualmente se deteriora”

3.1 Nacimiento del Balanced Scorecard

Con la publicacion de “The Balanced Scorecard: Measures That Drive Performance” por parte de Robert S.
Kaplan y David P. Norton en 1992, nace el Balanced Scorecard [8], el cual es un sistema de planificacién estratégica
y de gestion utilizado para alinear las actividades empresariales a la vision y la estrategia de la organizacion, mejorar

las comunicaciones internas y externas, y monitorear el desempefio estratégico de la organizacion contra la metas
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Entonces, lo que se busca es disefiar un sistema de medicion de desempefio que dé cuenta de las necesidades
de la administracién, en relacion a las 4 perspectivas las cuales son:
e Financiera: Satisfacer las expectativas de los accionistas
o Clientes: Satisfacer las expectativas de los clientes
e Procesos Internos: Ser eficaces de forma eficiente
e Aprendizaje y Crecimiento: El talento humano, como la principal fuerza impulsora de innovacién y desarrollo
garantizando de esta forma la competitividad de la organizacidn a largo plazo

Posteriormente en 1996, aparece “The Balanced Scorecard, Translating Strategy into Action” Harvard
Business Review [6], publicacion en la cual se incorporan los conceptos de Vision y Estrategia al BSC que postula
que al ser conocidas permiten la generacidn de medidas de desempefio en concordancia con las 4 perspectivas.

Por otra parte, Norton y Kaplan en sus ultimos trabajos se han enfocado en detallar y explicar la perspectiva
de Aprendizaje y Crecimiento, debido a que las organizaciones han encontrado dificultades al momento de decidir
que incluir en esta perspectiva. Ante lo cual se introduce el concepto de aspectos intangibles como contenido de esta
perspectiva, esclareciendo los aspectos intangibles del capital humano, capital de informacion y capital
organizacional.

Posteriormente para el &mbito del Balance Scorecard es necesario seguir con ciertos pasos como son:
e Larevision del plan estratégico
e El estudio de los procesos
o El disefio del mapa estratégico
e Ladeterminacion y disefio de los indicadores

¢ La formulacién de proyectos estratégicos entre otros

El Balanced Scorecard define que debe existir un equilibrio entre las medidas financieras y no financieras,
medidas externas y no externas, de corto y largo plazo, cuantitativas y cualitativas, histéricas y proyecciones a
futuro.

Una definicion de Balanced Scorecard es: “Herramienta de gestion que facilita la toma de decisiones, y que
recoge un conjunto coherente de indicadores que proporcionan a la alta direccion y a las funciones responsables, una
vision comprensible del negocio o de su area de responsabilidad.

La informacion aportada por el cuadro de mando, permite enfocar y alinear los equipos directivos, las
unidades de negocio, los recursos y los procesos con las estrategias de la organizacion” [9].

El Balanced Scorecard es un sistema de gestion que se basa en la transparencia y distribucion de la
informacion [17].

Al momento de crear los sistemas de medicidn es posible encontrar una gran variedad de plantillas debido a la
gran variedad de organizaciones, su naturaleza y sus evoluciones, ademas de incluso poder encontrar nuevas

perspectivas diferentes a las propuestas por los autores.
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3.2 Conceptos Basicos del Balanced Scorecard

3.21 Mision
Es una declaracién concisa, con una orientacion interna, de la razon de la existencia de la organizacion, el
proposito béasico hacia donde se dirigen nuestras actividades, y los valores que guian las actividades de los

empleados. La mision también debe describir como esperar competir la organizacién y entregar valor a los clientes.

3.2.2  Vision:

También debe ser una declaracion concisa que define los propésitos a mediano y largo plazo de la
organizacion, estos plazos son alrededor de tres y diez afios aproximadamente. La vision debe ser externa y
orientarse al mercado, ademas de expresar en términos atractivos o visionarios, que percepcion quiere la empresa que

el mundo tenga de ella.

3.2.3  Las 4 perspectivas:

3.2.3.1 Financiera:
Orientado a satisfacer las expectativas de los accionistas. Cominmente los indicadores financieros de las

distintas organizaciones estan basados en la contabilidad de la compafiia que reflejan el pasado del accionar de la
misma. Esto debido a que la contabilidad no es inmediata, sino que para llegar a resultados es necesario efectuar
cierres de actividades cada ciertas ventanas de tiempo por lo cual no es posible manejar informacion dia a dia de por
ejemplo, las ganancias, rendimiento econémico, desarrollo de la compafiia y rentabilidad de la misma. Por otro lado,
es necesario tomar en cuenta que los indicadores financieros basados en contabilidad, tampoco permiten tener
claridad en casos como las inversiones en activos intangibles con un retorno de ingresos a largo plazo, ya que
entraria en conflicto con una vision de recorte de costos para un desempefio financiero de corto plazo.
Valor Econémico Agregado (EVA), Retorno sobre Capital Empleado (ROCE), Margen de Operacion, Ingresos,
Rotacion de Activos son algunos indicadores de esta perspectiva.
Algunos indicadores frecuentemente utilizados son:

e Indice de liquidez.

e Indice de endeudamiento.

e Indice DuPont.

e Indice de rendimiento del capital invertido.

Obviamente para distintas organizaciones tendremos distintos objetivos en la mencionada perspectiva
financiera, ademas Kaplan y Norton nos advierten que dentro de una organizacién también depende el ciclo de vida
gue tenga esta, ya que tendran distintos objetivos segln en la etapa que se encuentren, crecimiento, sostenimiento y
cosecha.

Por ejemplo los objetivos relacionados con esta perspectiva son los siguientes:

e Nuevos productos

14



e Nuevos clientes

¢ Nuevos mercados

o Nuevas relaciones estratégicas

¢ Reduccion de costos unitarios

¢ Incremento en la productividad

¢ Reduccidn de los gastos operativos
e Etc.

3.2.3.2 Clientes:

Orientado a satisfacer las expectativas de los clientes. En esta perspectiva se mide las relaciones con los
clientes y las expectativas que los mismos tienen sobre los negocios, ademas de tomar en cuenta los principales
elementos que generan valor para los clientes, para ello, se integran a una propuesta de valor, permitiendo centrarse
en los procesos que para ellos son méas importantes y que mas los satisfacen

Cabe destacar que para una empresa los clientes son la parte mas importante, ya que sin consumidores no
existe mercado, por lo mismo esta perspectiva debera cubrir las necesidades de los compradores entre las que se
encuentran los precios, la calidad del servicio o producto, tiempo, funcion, imagen y relaciéon. Por otro lado, es
necesario mencionar que todas las perspectivas estdn en constante relacién, ya que por ejemplo para cumplir las
expectativas de los accionistas es necesario también cubrir la de los clientes para que compren y se genere la
ganancia. Algunos indicadores de esta perspectiva son;

e Satisfaccion de clientes

o Desviaciones en acuerdos de servicio

e Reclamos resueltos del total de reclamos
e Incorporacion y retencion de clientes.

El conocimiento de los clientes y de los procesos que mas valor generan, es muy importante para lograr que
el panorama financiero sea prospero. Sin el estudio de las peculiaridades del mercado al que estd enfocada la
empresa no podré existir un desarrollo sostenible en la perspectiva financiera, ya que en gran medida el éxito
financiero proviene del aumento de las ventas, situacién que es el efecto de clientes que repiten sus compras porque
prefieren los productos que la empresa desarrolla teniendo en cuenta sus preferencias.

Una buena manera de medir o saber la perspectiva del cliente es disefiando protocolos basicos de atencion y

utilizar la metodologia de cliente incognito para la relacion del personal en contacto con el cliente.

3.2.3.3 Procesos Internos:
Orientado a ser eficaces de forma eficiente. Esta perspectiva, como su nombre lo dice analiza la adecuacion

de los procesos internos de la empresa con la finalidad de obtener la satisfaccion del cliente y lograr altos niveles de
rendimiento financiero. Para alcanzar este objetivo se propone un analisis de los procesos internos desde una
perspectiva de negocio y una predeterminacién de los procesos clave a través de la cadena de valor.

Procesos:
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Se distinguen cuatro tipos de procesos:

1. Procesos de Operaciones: Desarrollados a través de los andlisis de calidad y reingenieria. Los indicadores
son los relativos a costos, calidad, tiempos o flexibilidad de los procesos.

2. Procesos de Gestiéon de Clientes. Indicadores: Seleccion de clientes, captacion de clientes, retencién y
crecimiento de clientes.

3. Procesos de Innovacion (dificil de medir). Ejemplo de indicadores: % de productos nuevos, % productos
patentados, introduccién de nuevos productos en relacién a la competencia.

4. Procesos relacionados con el Medio Ambiente y la Comunidad: Indicadores tipicos de Gestion Ambiental,

Seguridad e Higiene y Responsabilidad Social Corporativa.

3.2.3.4 Aprendizaje y Crecimiento:

El talento humano, como la principal fuerza impulsora de innovacién y desarrollo. EI modelo plantea los
valores de este bloque como el conjunto de guias del resto de las perspectivas. Estos inductores constituyen el
conjunto de activos que dotan a la organizacion de la habilidad para mejorar y aprender. Se critica la vision de la
contabilidad tradicional, que considera la formacién como un gasto, no como una inversion.

La perspectiva del aprendizaje y mejora es la menos desarrollada, debido al escaso avance de las empresas
en este punto. De cualquier forma, la aportacién del modelo es relevante, ya que deja un camino perfectamente
apuntado y estructura esta perspectiva. Clasifica los activos relativos al aprendizaje y mejora en:

1. Capacidad y competencia de las personas (gestion de los empleados). Incluye indicadores de satisfaccion de
los empleados, productividad, necesidad de formacion, entre otros.

2. Sistemas de informacién (sistemas que proveen informacion til para el trabajo). Indicadores: bases de datos
estratégicos, software propio, las patentes y copyrights (marcas registradas) entre otras.

3. Cultura-clima-motivacidon para el aprendizaje y la accién. Indicadores: iniciativa de las personas y equipos,
la capacidad de trabajar en equipo, el alineamiento con la visidn de la empresa, entre otros.

Esta perspectiva se basa en la utilizacion de activos intangibles, lo que en toda compafiia no es siempre la
I6gica de negocios. En algunas compafiias los recursos tangibles son preponderantes en vez de los intangibles, por lo
gue no se trata de copiar e imitar tratando de encajar este modelo en todas las empresas. Pueden existir mas o menos
perspectivas del BSC (Cuadro de Mando Integral).

Cabe destacar que se debe tener en cuenta que tipicamente las compafiias y las diferentes industrias solicitan
“Capacitacion” (Queremos este curso de: manejo tiempo, resolucion de conflictos, etc.) y muchas veces no estan
dispuestos a discutir otras opciones. No ha existido un analisis de necesidades, como tampoco un analisis minucioso
del desempefio a mejorar, el lema en general es:”La sentencia va primero, el veredicto puede esperar”. Esto significa
que muchas veces los cursos de capacitacion se solicitan simplemente porque algin ejecutivo piensa que son
necesarios. Muchos de estos cursos de capacitacion pueden ser de utilidad, pero si estos no cubren la brecha de
desempefio que permita implementar efectivamente las estrategias de Mercadeo de la empresa, muchos de estos
cursos seran Unicamente un curso mas para los participantes.

16



En este sentido la inversion realizada en la capacitacion no tendra todo el beneficio que est4 pueda dar en el
desempefio final de la empresa. El alineamiento entre los objetivos de la compafiia y los objetivos de los diferentes

departamentos es vital para lograr el desempefio deseado [10].

Diagrama Balanced Scorecard

FINANCIERA

LChmo podemos satisfacer a
nuestros acclonistas?

PROCESOS INTERNOS CLIENTES

Para satisfacer a mis dientes - 1
A1 e M el s S Estrategm Q Para alcanzar mi visidn dodmo
deben varme mis clientes?

de mis procesos?

APREMDIZAJE ¥
CRECIMIENTO

£Como debe aprender y
mejorar mi organizacign?

Figura 3-1 Diagrama Balanced Scorecard

3.24  Mapa Estratégico:

La construccion del mapa estratégico es el primer paso en el BSC, este es una herramienta que debe servir
como guia en momentos de incertidumbre. Es una representacion grafica que se construye en funcion de lo que la
organizacion piensa hoy y a futuro. Este mapa estratégico permite ir aprendiendo sobre los cambios a medida que se
generan, sobretodo en situaciones inciertas.

Los mapas estratégicos son una representacion visual de la estrategia de una organizacion y se disefian bajo

una arquitectura especifica de causa y efecto, y sirven para ilustrar la interaccion de las 4 perspectivas ya nombradas.
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Gracias al mapa estratégico es posible presentar el marco visual de integracion de todos los objetivos de la
empresa. La comprensién de los procesos criticos como gestion de operaciones, innovacion y relaciones sociales,
promueve el logro de las metas de productividad.

Para construir una organizacion enfocada en la estrategia, se requieren cinco principios fundamentales: [15]

e  Traducir la estrategia en términos operativos.

e Alinear la organizacién con la estrategia.

e Hacer que la estrategia sea tarea de todos, todos los dias.

e Hacer de la estrategia un proceso continuo.

e Movilizar el cambio a través de un liderazgo efectivo y fuerte.

3.24.1 Indicadores:

Si necesitamos realizar una medicion del cumplimiento de los objetivos ademés de una evaluacién de la
estrategia adoptada en cada una de las dimensiones (calidad, cantidad, cronograma y costos) es necesario definir
metas especificas y para ello los indicadores son primordiales, éstos influiran fuertemente en la administracion de la
organizacion.

Dentro de las distintas organizaciones en algunos momentos se querrd mejorar indices tan poco concretos
como la calidad o la excelencia, para ello se debe definir un objetivo méas elevado de lo que se ha medido en la
actualidad, este objetivo por ser mas elevado que lo que se encuentra actualmente, puede tornarse difuso.

Ahora bien, si lo que necesitamos es mejorar para alcanzar un objetivo distinto al cual, parece I6gico el que
se deba realizar una medicidn de la situacion actual que nos llevara al lugar determinado con relacion al objetivo que
gueremos alcanzar

Es necesario entonces establecer el objetivo preciso que se desea alcanzar, llamado “meta” el cual quedara
determinado por un punto en concreto y definido mejor que la situacidn actual y dentro del area que anteriormente se
habia definido como situacion deseable u objetivo

Tomemos como ejemplo un grafico con las siguientes caracteristicas. En los ejes de coordenada establecidos
provisionalmente deben de ser completados a fin de poder manejar con cifras la direccién que toma nuestro
indicador. La mayor parte de los indices que se pueden establecer suelen ser simples, lo que significa que es posible
contabilizarlos mediante una sola cifra (nimero de rechazos, pesos o un nimero de clientes satisfechos). Este sera
pues el parametro adjudicado al eje vertical de las coordenadas, al cual podremos llamar indicador o indice.

Como no suele ser posible conseguir los objetivos y sus metas de forma inmediata, el horizontal de las
abscisas puede servir para representar el plazo necesario para alcanzarlo.

Entonces hasta el momento podemos rescatar que es necesario establecer los objetivos a lograr superiores a la
situacion actual, en paralelo establecer claramente la situacion actual y definir una meta que serd un nidmero dentro
del area de los objetivos a lograr pero “alcanzable” en un plazo establecido

Cabe destacar que para conseguir un objetivo no basta con establecerlo
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El establecimiento de objetivos se debe definir en conjunto con un plan de accién que se utilizara para llevar el
indicador desde la situacién actual hasta el objetivo definido en un plazo de tiempo establecido, por otro lado es
necesario también considerar medidas correctoras o acciones de mejoras para poder llegar a la meta definida.
Finalmente, es necesario sefialar que el plan de accidn deberd establecer un camino, directo o indirecto.
Directo en el caso que sean medidas que indiquen paso a paso como llegar a la meta en un escenario “limpio” o
indirecto en el caso de necesitar mayores esfuerzos al principio o al final de la operacién, esto depende de la
naturaleza del plan de accidn. De todas formas debemos fijar hitos o punto de control que nos permitan verificar si se

mantiene la direccion correcta o hay que intensificar las medidas correctivas.

3.2.4.1.1Caracteristicas de los indicadores

Una de las principales caracteristicas que se deben tener presentes en los indicadores es que tienden a ser
relaciones entre dos 0 mas variables, por ejemplo el incremento de negocios cerrados en la organizacion (primera
variable), en un determinado periodo de tiempo (segunda variable), comparado con el incremento de negocios
cerrados de la competencia (tercera variable)

Existen diferentes tipos de variables que pueden ser utilizadas para los indicadores, las que se expresan en
calificativos como por ejemplo bueno, mal, excelente, llamadas cualitativas y las medibles numéricamente como
cantidad de iteraciones en el testing Ilamadas cuantitativas. Ahora bien, es necesario para realizar el calculo de los
indicadores que las variables sean de tipo cuantitativas y de no ser asi las variables de tipo cualitativo deben ser
convertidas a una escala cuantitativa. Por ejemplo, podemos tener la opinién de nuestros clientes en una encuesta de
satisfaccion expresada en nunca, a veces, regularmente y siempre, pero para poder utilizar esta medicion en el
calculo por ejemplo de un indicador de porcentaje de crecimiento de clientes conformes en el tiempo sera necesario
realizar una conversion de informacion a una escala cuantitativa, es decir 1=Nunca, 2=A veces, 3= Regularmente y
4= Siempre, para calcular luego el promedio de las opiniones y el porcentaje de crecimiento. Es por lo anterior que
los indicadores siempre entregaran informacion de tipo cuantitativo, presentando ventajas respecto a la objetividad
del indicador.

Para que los resultados de la supervision y evaluacion de la empresa y las recomendaciones y acciones que
surjan de dichos procesos sean aceptados con mayor facilidad por los involucrados se aconseja que se discutan y
consensuen con los principales involucrados de la empresa cada uno de los indicadores

Con el fin de centrar los esfuerzos y la atencion en unos pocos indicadores relevantes se propone utilizar el
menor nimero de ellos aunque frecuentemente se puedan definir muchos indicadores para cada uno de los niveles de
los objetivos de una empresa se requeriria de mucho esfuerzo para la recopilacion de la informacion necesaria y el
calculo correcto.

Una ayuda importante al momento de la definicién de los indicadores es que estos deben cumplir lo sefialado
por SM.AR.T.

e S: Specific, Se debe identificar y representar fielmente una variable relevante
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e M: Measureable, que no solamente se pueda medir sino que también existan los mecanismos necesarios
para generar la informacion correspondiente para poder cuantificarlos.

e A: Action Oriented, orientados a la accién, en relacion a los procesos criticos de la organizacion.

R: Relevant, relevantes en términos generales, diferenciando entre los muchos triviales y pocos vitales.

T: Timely, al tiempo. Para la oportuna toma de decisiones.
El propésito de la definicion de cada uno de los indicadores es el de monitorear la evolucion de un sistema
con respecto a las tendencias y comportamiento histérico. Es por lo anterior que se recomienda observar por lo
menos tres ciclos con hitos de control y asi poder evaluar con mayor precision su desempefio en el sentido de la
propiedad matematica de los puntos de inflexion [11].

En necesario tomar en consideracion los datos que se utilizaran como entrada en el célculo de los indicadores,
ya que estos son de diferente naturaleza y complejidad que implican tanto la calibracidn de los sistemas, las unidades
de medicion, las escalas, asi también como la validez estadistica de los datos generados a través de encuestas de
opinion a clientes y empleados. Todo esto en el contexto de los sistemas de informacion en el que seran utilizados,
tomando en cuenta los grados de accesibilidad, reglamentos, divulgacion y de actualizacion a los que seran
sometidos.

También los indicadores poseen tres dimensiones relacionadas con las variables relacionadas al principio de
esta seccion:

e Absoluta, que consisten en variables con referencia a una escala predeterminada.
e Cronoldgica, que ilustran evolucion del indicador a través del tiempo.
e Relativa, que depende de otro indicador con el cual estaba relacionado directamente, por ejemplo la

variacion del IPC.
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3.25

Construccion del Balanced Scorecard

Existe una serie de estandares acerca de qué es lo que se deberia poseer un sistema para poder implementar

un BSC, elaborados por la Palladium Group, Inc.. Estos estandares son el resultado de la investigacion de los

requerimientos de usuarios en mas de 300 compafiias que han implementado el BSC, como clientes directos Kaplan

y Norton [7].

El Cuadro de mando esta vinculado mediante supuestos causa-efecto. Uno de sus usos mas importantes es reflejar la

fuerza de estos vinculos, las demoras, las demoras que implican y la certeza que podemos tener de esos vinculos ante

la competencia externa y el cambio [13].

. . « g « o7
Perspectiva Link de causa y efecto Objetivo Medicidn Meta
Rentabilidad Ingresos de explotacion Aumento del 20%
H H Aumentar  los Crecimiento
Financiera ingresos empresarial rentable
Ventas vs ventas afio anterior Aumento del 12%
Reduccién del 50%
. Tasa de retorno anual
Calidad de Experiencia Fidelizacion de cliente
Producto de compra Producto de calidad de
C||entes un aliado con el % siempre activos 60%
conocimiento ?
# clientes 2.5 unidades
L N > % de mercancias de fébricas “A” 70 % en 3 afios
Procesos (F:?brlc:s de Plan de gestién Mejorar la calidad de
ase de la linea de la fabrica
Internos 'y produccién Items en stock versus planificados 85%
. . Habilidades en Compras de . o
as relaciones mercancia/habilida Capacitar y entrenar a % de habilidades estratégicas o
Aprendizaje y las  rel ia/habilidad de habilidad ¢ 2:2;%’;
' i N . N o
Crecimiento ?éebnrti::ca) de la es de planificacién la fuerza de trabajo disponibles Afio 5 90%

Tabla 3-1 Relacion, perspectivas, objetivos e indicadores

Existen 4 secciones en las cuales se divide el estandar de los

especificados en el estandar
1. Disefio del BSC Integral: La aplicacion debe permitir desarrollar todas las etapas del disefio del BSC, que

se mencionan a continuacion:

e Ver la estrategia sobre las cuatro perspectivas

e Identificar los objetivos estratégicos para cada perspectiva

e Asociar planes de accion con objetivos estratégicos

e Encadenar objetivos estratégicos con relaciones causa-efecto

e Asignar metas a indicadores
2. Capacitacién estratégica y comunicacion: Uno de los objetivos del BSC, es facilitar la comprension de la

requerimientos funcionales basicos

estrategia de la organizacion, mediante la comunicacion y la capacitacion, por lo que una herramienta debe
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poder mantener la documentacion de respaldo de las definiciones de objetivos, indicadores, metas y planes
de accion alineado con la estrategia.

3. Explotacion del negocio: Los planes de accién son finalmente la aplicacion concreta para poder cumplir
con las metas planteadas, y por lo tanto con los objetivos estratégicos. Entonces una herramienta que quiera
cumplir con los estandares del BSC, debe permitir relacionar explicitamente los planes de accion con los
objetivos estratégicos definidos por la organizacion.

4. Feedback y aprendizaje: Una herramienta BSC, para ser realmente efectiva, debe facilitar el analisis de las
medidas que se pretende dar, mediante un interfaz que muestra tanto valores numeéricos, de valor real contra
la meta planificada, asi como indicadores graficos, pero sin olvidar los aportes objetivos que puedan hacer

los analista de los indicadores.

El Balanced Scorecard se dice equilibrado porque esta integrado por cuatro conjuntos de criterios de medicion
interdependientes que corresponden a las respectivas estrategias [8].

Es necesario considerar que existe una diferencia entre el sistema tradicional de indices de gestion y un BSC
al momento de comenzar a realizar una confeccidn de un Balanced Scorecard. Esta diferencia radica principalmente
en la forma en la que se seleccionan los indicadores, debido a lo cual es necesario planificarlo y recopilar todo la
informacion necesaria y suficiente con el fin de que la definicion de estos indicadores por parte de la direccion de la
organizacion se realice con claridad ademas se pueda definir también la estrategia y la falta o inexactitud de los datos
aportados no den lugar a la aparicién de fallos en la consistencia de la estrategia definida.

Entonces, debemos como primer paso realizar un riguroso y detallado estudio de los factores tanto internos
como externos de la organizacion, esto, con el fin de conformar a corto y mediano plazo el escenario en el que va a
tener que desenvolverse la organizacion. Para realizar el analisis el analisis interno y externo se recomienda lo
siguiente:

Analisis interno: se recomienda un enfoque sobre las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

Analisis externo: se recomienda realizar una sintesis de los aspectos politicos, econémicos, sociales y
tecnoldgicos relacionados con la region o pais donde se encuentra inmersa la organizacion.

Para que la puesta en marcha de un sistema o modelo de gestion sea eficaz desde el inicio debe plantearse el
protagonismo, o al menos solicitar el respaldo de la alta direccion, basado en el convencimiento de que la
implantacién de un BSC, no es un asunto técnico, ni econémico si no preferentemente de gestion y de negocio. En el
caso de que la alta direccién no esté totalmente de acuerdo de la efectividad del BSC y de los beneficios que traera,
ademas de su compromiso para su éxito, no vale la pena realizar esfuerzos ya que las metas de ese modo no se
cumpliran.

Claramente solo con el apoyo de la alta direccion se puede influir en cada uno de los niveles de la
organizacion asi como también se podra contar con los recursos necesarios para desarrollar estas actividades, dentro
de las cuales debemos considerar, actividades de formacién y coaching sobre el BSC, dirigidas a todos aquellos que
vayan a desempefiar un papel en el desarrollo, decision o control sobre los objetivos que se definan para la

organizacion.
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La planificacion debe establecer las bases para dejar resueltas interrogantes fundamentales como la vision,
mision y de valores de la organizacion, ademas de definir la estrategia para poder cumplir con los objetivos
dispuestos.

Cabe destacar que en el proceso de obtencion de datos no debiese ser necesario desarrollar actividades
extras a las que ya se realizan en la organizacion ya que gran parte de la informacion necesaria deberia estar
disponible en los archivos de la organizacién como resultado de operaciones como informes anuales de resultado,
datos operativos de interés, estudios de mercado, estudios de organizaciones competidoras, quejas, reclamos y
sugerencias de los clientes, conocimiento de sus expectativas, informe sobre costos operativos y flujos de dinero, etc.
Es decir cualquier informacién que pueda ser considerada relevante y o influyente y merezca ser convertida en un
indicador para la organizacion

No hay que olvidar que se trata de expresar la estrategia en un conjunto coherente e indicadores agrupados
en objetivos y analizados en el marco de cuatro puntos de vista de gestion.

Uno de los pasos principales y de los mas importantes en la construccion de un Balanced Scorecard es la
determinacion de los indicadores. Como primer paso en la determinacion de estos es la determinacion del indicador
de forma Unica, cuidando de no repetirlos en alguno de los otros objetivos definidos por la organizacion.

Por otro lado, cabe destacar que si bien se presentan en la literatura las 4 perspectivas claramente definidas,
etc., no es una regla que obligue a trabajar solo con ellas y el Balanced ScoreCard se encuentra abierto a nuevas
perspectivas si la naturaleza de la organizacion asi lo amerita

En el sentido del nimero de indicadores aconsejables para un Balanced Scorecard se recomienda no tener
un ndmero excesivo de indicadores para no caer en confusion sobre la estrategia y no producir un aumento
perjudicial de los esfuerzos.

Lo recomendado por Kaplan y Norton es no superar los siete indicadores por cada una de las perspectivas y
a la vez se considera correcto un nimero total aproximado de 25 indicadores lo cual viene a dar un promedio de unos

6 a 7 indicadores por perspectiva.
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4

Ejemplos de implementacion de Balanced Scorecard

Con respecto a la implementacién de Balanced Scorecards en las distintas empresas de los diferentes
ambitos nos podemos encontrar con una gran variedad de soluciones ante lo cual se presenta a continuacion ejemplos
de estas implementaciones.

Balanced Scorecard para empresa Quipux innova [18]:

Esta empresa logré luego de la implementacion de un Balanced Scorecard los siguientes resultados

(o}

O 0O O O O O O

Materializacién de la estrategia
Priorizacion de la estrategia

Comunicacion efectiva de la estrategia
Gestion Participativa

Practicidad de la implementacion
Retroalimentacidn para la estrategia
Necesidad de gestionar y mejorar el modelo

Inicio proyecto compensacion variable

Shindler, empresa espafiola [19]:

Esta empresa luego de realizar el estudio para implementar un Balanced Scorecard logré definir su mision,

vision y metas lo cual permitié controlar y optimizar sus procesos.

ENDESA, empresa espafiola [20]:
De la implementacion del Balanced Scorecard se destaca las siguientes dificultades como ayuda para

prevenir y levantar riesgos:

(o}

o O O O

Dificultad para diferenciar Control Estratégico de Control de Gestion

Dificultad para diferenciar niveles y conceptos estratégicos: Competitivo versus Corporativo
Carencia de datos de nivel estratégico competitivo y dificultad de obtenerlos.

Problemas de integracion con el Sistema de Informacion en uso (SIE- SAP).

Principal problema, mantener el entusiasmo y apoyo de la Alta Direccion a la implantacién del
sistema.

Larga implantacion del sistema, en ENDESA tomé ya 3 afios; y faltan por lo menos otros dos para
consolidar el uso de esta metodologia e incorporarla en la forma de gestionar.

Necesita de un cambio en la cultura corporativa, lo que hace necesario contar con planes
complementarios (formacion, trabajo en equipo, toma de decisiones, etc..)

Los principales problemas de la compafia (Sequia en Chile y Argentina afio 1999-2000,
Racionamiento en Brasil 2001, Volatilidad en Mercados Energéticos Colombianos 2000, Baja de
Precios Regulados en Chile 2000, Argentina 2001-02, etc..) no fueron detectados con la debida

anticipacion -en toda su dimension- por este sistema, lo que genera nuevos desafios.
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5 Metodologia

La metodologia que se utilizo en el desarrollo de esta tesis fue la del modelo de desarrollo en cascada el cual
permite ordenar las etapas del ciclo de vida del software, para lo cual se tendra en consideracion las siguientes 7
etapas:
1. Andlisis de requisitos
Disefio del Sistema

Disefio del Programa

2

3

4. Codificacion
5. Pruebas

6. Implantacion

7. Mantenimiento

Sin perjuicio de lo anterior, para el desarrollo de esta tesis nos centramos en los puntos 1, 2 y 3, Analisis de
Requisitos, Disefio del Sistema y Disefio del Programa, permitiendo reducir futuras observaciones o errores a
detectar en la etapa de Pruebas, ademas de facilitar el trabajo de los programadores al momento de codificar e
implantar la solucién.

Por otro lado, permitié también tener una independencia de quien desarrollo, analizé y disefid la solucién ya
gue toda la informacién qued6 debidamente documentada.

Entonces, en un comienzo se enfocaron los recursos en el estudio del estado del arte y en el levantamiento
de requerimiento, tomando en cuenta el actual manejo de la informacidn, entradas y salidas de ésta, para con ello
poder dar también nuevas soluciones a situaciones que pudieran encontrarse o0 bien situaciones conocidas que no
habian sido abordadas permitiendo lograr un buen analisis y disefio. Posteriormente se dio comienzo a la
codificacion y pruebas para finalmente llegar a la implantacién y mantencién del sistema.

Para el desarrollo del proyecto se utilizo el paradigma de Orientacién a objeto, con lenguaje Visual.Net, en
arquitectura .Net generado con la herramienta Visual Estudio 2005, el motor de base de datos serd SQL 2005 y el

lenguaje de modelado UML, que permite modelar comodamente un sistema con las caracteristicas antes descritas.
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51 Descripcion de los Médulos del sistema

Los mddulos que se utilizardn para la implementacion del sistema se nombran y se explican a continuacion.

ldulo GUI BSC

ework RealAIS

dulo de

rvicios <':>
BSC

dulo de <):‘[>
itos BSC

ulo de carga
matica de
ces SSIS

||

Figura 5-1 Modulos del sistema

e Moddulo GUI BSC: Este médulo es el encargado de contener todas las pantallas del sistema relacionadas con
el BSC.

e Mddulo de servicios BSC: Este modulo es el encargado de contener todos los servicios en cargados de la
I6gica de negocio.

e Mddulo de Datos BSC: Este mddulo es el encargado de todas las definiciones de los datos entre los modulos
de los servicios, la GUI, el framework Real AlS y la Base de datos.

e Modulo de carga automatica de interfaces SSIS: Este médulo es el encargado de de ejecutarse de forma
automatica, de forma diaria y cargar todas las interfaces relacionadas con otros sistemas, de los cuales se

extraen datos, para los indicadores de gestidn.

5.2 Framework de desarrollo:

Este mddulo llamado RealAis contiene una gran cantidad de funcionalidad que ya se encuentra construida y
probada en diversos sistemas tanto en chile como en el extranjero. Esta plataforma fue construida inicialmente para
los sistemas de inversiones de tipo instituciones financieras de los clientes de Sonda S.A. Se decidié ocupar este
framework por la experiencia de los participantes en este sistema y por la funcionalidad que se encuentra ya
construida, que nos provee transaccionabilidad, seguridad, perfilamiento de usuarios, mantenciéon de usuarios,
generacion de pantallas genéricas, adaptabilidad en su arquitectura, ya que se puede pasar de cliente servidor a un
modelo de 3 capas con solo configurar el sistema, creacién de carga de interfaces genéricas, manejo de Log de cargas
y muchas funcionalidades orientadas a sistemas relacionados con inversiones financieras, que no se explicaran, ya

que no forman parte del alcance de este proyecto.
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6 Andlisis:

6.1 Anélisis de necesidad
Actualmente la Herramienta de Gestién de la division provee funcionalidades de emision de reportes para
las métricas del Tablero de Control, se necesita que la Herramienta de Gestién provea nuevas funcionalidades para la

Divisién Sonda Sistemas Financieros. Cubriendo otros &mbitos de aplicacién, como:

-Tablero Comercial

-Tablero de Proyectos (PMO)

-Tablero de Control de Jefe de Proyectos
-Tablero de Jefe de Proyectos

-Administracion de Riesgos

-Administracion de Facturacion y cobros Internos
-Administracion de Capacitacion
-Administracion de Productos

-Administracion de RR.HH.

-Administracién del Presupuesto (Plan Operativo)
-Generacion de Informes de Avance

-Control de Fuentes

-Administracion de planilla ISO (Documentos Historicos) (*)

Y requerimientos de

-Integracidn con autenticacion de windows.

-Multidivisional

-Integracion con Moebios (Software en producciéon de Sonda para administrar estado de OS, acciones y

clasificacion de No Conformidades)

En base a lo anterior se presentan las siguientes necesidades del cliente con sus respectivas expectativas:

Cadigo Necesidad Expectativas del Cliente

NECO01: Ampliar el |Ampliar el ambito de aplicacion de la| La herramienta de gestion permita
ambito de aplicacion de Herramienta de Gestibn a otras | automatizar actividades manuales para

la  Herramienta de funcionalidades de apoyo para el | optimizar el tiempo y la oportunidad.

Gestion mejoramiento de la calidad.
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NECO02: Mantener y | Mantener y corregir las | El tablero de control permitira administrar
corregir el Tablero de |funcionalidades del Tablero de | definiciones de los objetivos, métricas y
Control. Control. metas que hoy se realizan manualmente.
Evolucionar las
funcionalidades del Tablero de

Control.

NECO03: Incorporar | Incorporar herramientas de terceros | Al incorporar las herramientas de gestion
herramientas de terceros | para  gestion,  proveyendo la | de terceros permitird automatizar tareas y
para gestion. implementacidn, soporte, mantencién. | procesos, principalmente  con las
herramientas  definidas por SONDA

corporativo.

Tabla 6-1 Necesidades del cliente

Ya teniendo clara cada necesidad del cliente es posible por cada una de ellas definir los requerimientos para el

Balanced ScoreCard segun lo siguiente:

e NECO1
ID Req Tipo de Reg. Descripcion Prioridad

01.001 «Funcional» | Actualmente el tablero de comercial se lleva en una High

Automatizar el planilla Excel para administrar propuestas y

Tablero Comercial prospectos de negocio, entregando informes
estadisticos de nuevos ingresos y cierres de negocio
realizados en periodos de tiempo, se requiere
automatizar esta funcionalidad.

01.002 «Funcional» | Actualmente el tablero de proyectos es una High

Automatizar el herramienta de gestion para la PMO que se encuentra

Tablero de parcialmente implementado en panillas Excel. Se

Proyectos requiere automatizar los reportes y completar la
funcionalidad que le permitira tener visibilidad de
cada proyecto, portafolio y programa activo de la
divisién, mediante reportes y graficos de valor
ganado, SPI, CPIl, métricas de actividades y
artefactos planificados versus los reales.
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01.003 «Funcional» | El tablero de jefe proyectos es una herramienta de High
Automatizar el gestion para el jefe de proyecto, se requiere
Tablero de Jefe de implementar las funcionalidades que le permitan
Proyectos tener visibilidad del proyecto, programa y portafolio,

mediante reportes y graficos de valor ganado, SPI,

CPI, métricas de actividades y artefactos planificados

versus los reales.
01.004 «Funcional» | Se requiere automatizar la administracién de riesgos, | Medium
Automatizar la ingreso y actualizacion de riesgos de cada proyecto,
Administracion de manejo de prioridades, plantilla de riesgos, checklist
Riesgos de riesgos recurrentes.
01.005 « Funcional »| Se requiere registrar y consultar sobre la facturacion | Medium
Automatizar la y cobros internos de las areas.
Administracién de
Facturacion y
cobros Internos
01.006 «Funcional »| Se  requiere  administrar  las  capacitaciones | Medium
Automatizar la planificadas, registrar y consultar capacitaciones,
Administracién de evaluaciones y asistencias.
Capacitacion
01.007 «Funcional» | Se requiere automatizar la administracion de | Medium
Automatizar la productos, registro, actualizaciéon y consulta de
Administracion de productos por area, registrar y consultar la auditoria
catalogos de de producto.
Productos
01.008 «Funcional» | Automatizar la actualizacion de antecedentes | Medium
Automatizar la personales de las personas que trabajan en la division
Administracion de (histérico)
RR.HH.
01.009 «Funcional» | Se requiere registrar y consultar el presupuesto de la | Medium

Automatizar la

divisién y de cada centro de costo.
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Administracion
del
(Plan Operativo)

Presupuesto

01.010 «Funcional» | Se requiere automatizar la generacion del Informe de | Medium

Automatizar la avance de un proyecto, segun la plantilla definida por

Generacion de el SGC.

Informes de

Avance

01.010.1 «Interfases» | Se requiere integrar con el sistema Moebius para | Medium

Integracion  con extraer los hallazgos y no conformidades (OS del

Moebius  (estado proyecto).

de OS, acciones y

clasificacion  de

No

Conformidades)

01.011 «Funcional» | Se requiere apoyar la generacion de Kit de | Medium

Automatizar el Instalacion y catalogar la liberacién de los fuentes

Control de Fuentes (Planilla Excel).

01.012 «Funcional» | Se requiere automatizar la plantilla de registros 1SO. Medium

Automatizar el

listado de procesos

y registros 1SO.

01.012.1 «Interfases» | Se requiere Integracion con el EA para obtener | Medium

Integracion al EA listado de procesos y registros de 1SO.

para obtener los

requerimientos

01.013 Tablero de | «Funcional» | Se requiere que se generen reporte de cumplimiento | Medium

control de jefe de de proyectos de las métricas actuales del tablero de

proyectos control, especificamente de las métricas que tienen
mediciones a nivel de proyecto.

01.014 « Funcional »| Se requiere automatizar la informacion de las | Medium

Automatizar  las encuestas de servicio de los proyectos

encuestas de

servicio de los
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proyectos.

01.014.1 El |« Funcional »| Se requiere que el resultado de la encuesta de | Medium
resultado de la servicios de los proyecto se muestre en el tablero de

encuesta debe ser proyectos (PMO) y en el tablero de Jefe de
mostrada en el proyectos.

tablero de

proyectos.

01.015 « Funcional »| Se requiere automatizar la informacion de la encuesta | Medium
Automatizar la anual de satisfaccion de los clientes.

encuesta anual de

satisfaccion de

clientes.
Tabla 6-2 NECO01

e NEC02

ID Req ipo de Req. | Descripcion Prioridad
02.001 Crear «« Funcional » | Se  requiere administrar las definiciones de [Medium
Mantenedor  de perspectivas del tablero de control.

Perspectivas

02.002 Crear «« Funcional » | Se requiere administrar las definiciones de los [Medium
Mantenedor  de objetivos del tablero de control.

Objetivos

02.003 Crear «« Funcional » | Se requiere administrar las definiciones de las [Medium
Mantenedor  de métricas del tablero de control.

Métricas

02.004 Crear «« Funcional » | Se requiere administrar las definiciones de las metas [Medium
Mantenedor  de de las métricas del tablero de control.

Metas

02.005 Crear «« Funcional » | Se requiere administrar las definiciones de las [Medium
Mantenedor  de interfaces que se cargan al tablero de control.

Interfaces

02.006 EIl Tablero |« Funcional » | Se requiere que el tablero de control sea Medium
de Control debe multidivisional.

ser

multidivisional.

02.007 « Funcional » | Se requiere que el tablero de control soporte [Medium
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Integracion  con

autenticacion  de

windows

autenticacion Windows.

Tabla 6-3 NEC02

e NECO03
ID Req ipo de Req. | Descripcion Prioridad
03.001 Evaluar y [«NoTecnico» | Se requiere evaluar y proponer herramientas de Medium
proponer terceros como parte de las herramientas de gestién de
herramientas  de la division.
terceros como
parte de las
herramientas  de
gestion de la
division.
03.002 «NoTecnico» | Se requiere implementar herramientas de terceros [Medium
Implementar como parte de las herramientas de gestion de la
herramientas  de divisién, SONDA corporativo definira herramientas
terceros como de gestion las cuales deberan ser incorporados por
parte de las todas las divisiones.
herramientas  de
gestion de la
division
03.003 Apoyar al «NoTecnico» | Se requiere apoyar al personal de las areas en el uso [Medium
uso de las de las herramientas de terceros incorporadas en los
herramientas  de procesos de calidad de la divisién.
gestion de la
division.

Tabla 6-4 NECO03
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6.2 Diagrama de contexto

En esta seccién definimos los actores identificados para el sistema

uc Caso de Uso de contexto /

Sistema de Balance ScoreCard

Iniciar Sesion

Cambiar
password

_E%i

Usuario del sistema

Cerrar Sesion

Cargar interfaz

Consultar Reporte de
interfaz

e

Prov eedor de interfase
Confirmar interfaz

Mantener Metas

o

o Consultar Reporte
Gerente de Division

Consolidado

Consultar Reporte
por Metrica

=

Jefe de Area

Consultar Reporte
por Objetivo

Consultar reporte por
Perspectiva

Mantener Usuarios

Mantener Roles

g

Adminisﬁradoh
Sistema \ Carga automatica de
Interfaces

Ejecucién Manual de la
Carga Automatica

«include»

Figura 6-1 Diagrama de Contexto del Sistema
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Usuario del sistema: Este actor representa a cualquier usuario del sistema en dénde radican todos los casos de
uso compartidos por todos los actores, por eso todos heredan de él, un caso de uso comdn “iniciar sesion en el
sistema”.

Administrador del sistema: Este actor personifica al administrador del sistema, este estd encargado de la
mantencion del sistema, por ejemplo un caso de uso que ejecuta es lo relacionado con la mantencion de los
usuarios.

Gerente de Division: Este actor simboliza al gerente de la divisién o empresa, este tiene la faculta de revisar
todos los reportes de los jefes de area, ademas establecer y mantener la metas para las métricas o indicadores
de los jefes de area, otra faculta que tiene es de ver un consolidado de toda la empresa por area 0 en su
conjunto.

Jefe de Area: Este actor representa al jefe de una unidad de negocio el cual consulta los reportes segin su
unidad de negocio.

Proveedor de informacion: Este actor representa a la unidad o persona que tiene que informar las mediciones
sobre las otras areas, por ejemplo dentro de los pardmetros comerciales el jefe del area comercial informa

segln una frecuencia establecida las mediciones para las demas areas.
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6.3 Diagramas de Casos de Uso

En este apartado presentamos los casos de uso mas significativos del sistema con los que representaremos lo
requerimientos funcionales del sistema.

6.3.1  Diagrama de casos de usos relacionados con el usuario del sistema

uc CUS del Usuario del sistema/

Sistema

Iniciar Sesion

Usuario del Sistema\

Cambiar password

\

Cerrar Sesion

Figura 6-2 Casos de usos relacionados con el usuario del sistema

Caso de uso Iniciar Sesion
Actor Usuario del sistema
Resumen Permite al usuario iniciar sesion en el sistema

Precondiciones

Postcondiciones La sesion del usuario se han iniciado correctamente

Curso normal de los eventos

Accion de los Actores Accién del sistema

1.- El usuario ingresa nombre y
password

2.-El sistema valida nombre y password

3.- El sistema inicia una sesion

Curso alternativo de eventos

2.1.-El sistema no valida nombre password
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2.3.-El sistema no inicia una sesion

Tabla 6-5 Casos de usos relacionados con el usuario del sistema

Caso de uso Cerrar Sesién

Actor Usuario del sistema

Resumen Permite al usuario y al cerrar sesion en el sistema
Precondiciones La sesidn del usuario se encuentra iniciada correctamente
Postcondiciones La sesién del usuario se ha cerrado

Curso normal de los eventos

Accion de los Actores Accién del sistema

1.- El usuario inicia sesion de usuario el

sistema

2.- El sistema valida consistencia

3.- El sistema cierra sesion de usuario

Curso alternativo de eventos

2.1.-El sistema se encuentra inconsistente

2.2.- El sistema envia mensaje de advertencia al

usuario

2.3.- El sistema va dejar informacién en el log
de sistema

2.4.- El sistema cierra sesion de usuario

Tabla 6-6 Casos de Uso Cambiar Password

Caso de uso Cambiar Password

Actor Usuario del sistema

Resumen Permite al usuario y al cerrar sesion en el sistema
Precondiciones La sesidn del usuario se encuentra iniciada correctamente
Postcondiciones El password del usuario se ha cambiado correctamente

Curso normal de los eventos

Accién de los Actores Accién del sistema

1.- El usuario selecciona la opcién de

menU cambiar clave de acceso

2.-El sistema muestra la pantalla cambiar clave

de acceso

3.-El usuario ingresa clave actual

4.- El usuario ingresa clave que desea
cambiar
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5.- El usuario reingresa clave que desea

cambiar, para confirmar

6.- El usuario confirma el cambio de

clave

7.- El sistema valida clave actual

8.- El sistema valida clave nueva

9.- El sistema guarda la clave nueva

Curso alternativo de eventos

7.1.- La clave actual es errénea

7.2.- El sistema envia mensaje de advertencia al

usuario

8.1.- La clave nueva es errénea

8.2.- El sistema envia mensaje de advertencia al

usuario

Tabla 6-7 Casos de Uso Cambiar Password

6.3.2  Diagramas de casos de usos relacionados con el Administrador del sistema

En este apartado mostraremos los casos de usos asociados al administrador del sistema mostraremos solo

profundizaremos en los mas relevantes para este proyecto.

uc CUS ejecucion Carga automatica/

Sistema

Carga automatica de
Interfaces

Ejecucion Manual de la
Carga Automatica

«include»

Administrador del
Sistema

Figura 6-3 Diagrama de Casos de Ejecucion Manual de Carga Automatica
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Caso de uso Ejecucion manual de la carga automatica
Actor Administrador del sistema
Resumen El administrador ejecuta manualmente la carga automética para

poder actualizar las interfaces externas con los otros sistemas.

Precondiciones

El administrador se encuentra operando en el sistema

Postcondiciones

La carga se actualiz6 las mediciones automéaticamente

Curso normal de los eventos

Accién de los Actores Accién del sistema

1.- El administrador ejecuta servicio de
de actualizacion automatica de forma

manual en la base de datos.

2.-El sistema ejecuta el proceso de carga de
interfaz automética

3.-El sistema muestra mensaje de éxito en

todos sus procesos sistema

Curso alternativo de eventos

2.1.- El sistema encuentra un error en la carga

de los procesos.

2.2.-El sistema despliega mensaje sobre el error

de la carga automatica.

2.3.-El  administrador revisa los

conectividad con los otros sistemas

2.4.- el sistema continua con el paso 1

Tabla 6-8 Casos de Uso Ejecucion manual de la carga automatica
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Caso de uso Carga automaética de interfaces
Actor Sistema
Resumen El sistema ejecuta con una frecuencia establecida el proceso de carga

automatica de interfaces, las interfaces que se cargan en este proceso

son las cargas de las mediciones que se extraen de otros sistemas.

Precondiciones

Los sistemas externos deben estar operativos para que el sistema

pueda recuperar los datos de los sistemas externos.

Postcondiciones

La carga se realiz6 con éxito y se encuentran las mediciones de los

indicadores actualizadas en la Base de datos

Curso normal de los eventos

Accion de los Actores

Accién del sistema

1.- El sistema se conecta a las bases de datos de

los sistemas proveedores de informacion

2.-El sistema consulta los datos necesarios para

llenar las mediciones automaticas

Curso alternativo de eventos

1.1- El sistema no se puede conectar

1.2- El sistema guarda en el Log del sistema la
excepcion ocasionada y envia un mail al

administrador del sistema

2.1- El sistema encuentra datos inconsistentes

2.2- El sistema guarda en el Log del sistema los
datos inconsistentes, finaliza con una excepcion

y envia un mail al administrador del sistema

Tabla 6-9 Casos de Uso Carga automatica de interfaces
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uc CUS Mantener ROV

Sistema

Buscar Rol

Eliminar Rol

/

\

Administrador del Modificar Rol
Sistema

Crear Rol

°

Figura 6-4 Diagrama de los Casos de Uso del Mantener Rol

Caso de uso Buscar Rol
Actor Administrador del sistema
Resumen El administrador Busca un rol en el sistema para consultar la

informacion almacenada en el sistema

Precondiciones El administrador se encuentra operando en el sistema

Postcondiciones El sistema se encuentra preparado para eliminar, modificar el rol

encontrado

Curso normal de los eventos

Accion de los Actores Accién del sistema

1.- El usuario selecciona la opcion de

menU Mantenedor de Roles

2.-El sistema muestra la pantalla Mantenedor

de Roles

3.- El usuario ingresa el id del rol que

desea buscar
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4.- El sistema encuentra el rol que se solicita

buscar y despliega la informacién del rol

Curso alte

rnativo de eventos

3.1.- El usuario busca el rol por una pantalla de

ayuda y continda en el paso 4.

4.1 El sistema no encuentra el rol solicitado y

muestra un mensaje con la informacion

4.2 Usuario continua con el punto paso
3

Tabla 6-10 Casos de Uso Buscar Rol

Caso de uso Eliminar Rol

Actor Administrador del sistema

Resumen El administrador Elimina un rol que se encuentra en el sistema
Precondiciones El administrador se encuentra operando en el sistema

El administrador ya ejecuto el caso de uso buscar con éxito y

encontr6 los datos del rol y los despliega por pantalla.

Postcondiciones El rol se encuentra eliminado del sistema

Curso nor

mal de los eventos

Accion de los Actores

Accién del sistema

1.- El usuario selecciona la opcion de

eliminar

2.-El sistema pide la confirmacion de la
eliminacion del rol seleccionado

3.- El usuario confirma que desea

eliminar el Rol

4.- El sistema elimina el rol del propio sistema.

Curso alte

rnativo de eventos

4.1 El rol no puede ser eliminado por se
encuentra utilizado por otros usuarios del
sistema

4.2 El sistema muestra un mensaje que el rol no
puede ser eliminado ya que se encuentra
utilizado por otros usuarios del sistema

Tabla 6-11 Casos de Uso Eliminar Rol
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Caso de uso Modificar Rol

Actor

Administrador del sistema

Resumen

El administrador Modifica un rol que se encuentra en el sistema

Precondiciones

El administrador se encuentra operando en el sistema
El administrador ya ejecuto el caso de uso buscar con éxito y

encontr6 los datos del rol y los despliega por pantalla.

Postcondiciones

El rol se encuentra modificado en el sistema

Curso normal de los eventos

Accién de los Actores

Accién del sistema

1.- El usuario modifica los datos del

usuario seleccionado.

2.- El usuario selecciona guardar los

cambios

3.-El sistema pide la confirmacién de la

modificacion del rol seleccionado

3.- El

modificar el Rol

usuario confirma que desea

4.- El sistema modifica los datos del rol del

propio sistema.

Casos de Uso Modificar Rol

Caso de uso Crear Rol
Actor Administrador del sistema
Resumen El administrador crea un rol nuevo en el sistema

Precondiciones

El administrador se encuentra operando en el sistema
El administrador ya ejecuto el caso de uso buscar sin éxito y sistema

le propone crear un rol nuevo.

Postcondiciones

El rol se encuentra creado en el sistema

Curso normal de los eventos

Accioén de los Actores

Accion del sistema

1.- El usuario acepta la creacion del
nuevo rol

2.- El usuario ingresa los siguientes
Id del

superior, si es

datos en el sistema, rol,
descripcién, rol

administrador, si usuario de sistema y si
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es administrador

3.-El sistema pide la confirmacion de la

creacion del rol seleccionado

el Rol

4.- El usuario confirma que desea crear

5.- El sistema valida el rol con éxito

6.- El sistema crea el Rol en el sistema.

Curso alte

rnativo de eventos

5.1 La informaciéon del rol no se encuentra

correcta

5.2 El sistema muestra un mensaje que el rol no
puede ser creado hasta que se corrijan los

errores encontrados

Tabla 6-13 Casos de Uso Crear Rol
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uc CUS Mantener Usuario/

Administrador de
Sistema

/
\

Sistema

Buscar Usuario

Modificar Usuario

Eliminar Usuario

Crear Usuario

Figura 6-5 Diagrama de los Casos de Uso del Mantener Usuario

Caso de uso Buscar Usuario
Actor Administrador del sistema
Resumen El administrador Busca un usuario en el sistema para consultar la

informacion almacenada en el sistema

Precondiciones

El administrador se encuentra operando en el sistema

Postcondiciones

El sistema se encuentra preparado para eliminar, modificar el usuario

encontrado

Curso normal de los eventos

Accioén de los Actores Accion del sistema

1.- El usuario selecciona la opcion de

menU Mantenedor de Usuarios
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2.-El sistema muestra la pantalla Mantenedor

de Usuarios

3.- El usuario ingresa el id del usuario

que desea buscar

4.- El sistema encuentra el usuario que se
solicita buscar y despliega la informacion del

rol

Curso alte

rnativo de eventos

3.1.- El usuario busca el usuario por una

pantalla de ayuda y continta en el paso 4.

4.1 El sistema no encuentra el usuario

solicitado y muestra un mensaje con la

informacion
4.2 Usuario continua con el punto paso
3
Tabla 6-14 Casos de Uso Buscar Usuario
Caso de uso Eliminar Rol
Actor Administrador del sistema
Resumen El administrador Elimina un rol que se encuentra en el sistema
Precondiciones El administrador se encuentra operando en el sistema

El administrador ya ejecuto el caso de uso buscar con éxito y

encontro los datos del rol y los despliega por pantalla.

Postcondiciones El rol se encuentra eliminado del sistema

Curso normal de los eventos

Accion de los Actores

Accion del sistema

1.- El usuario selecciona la opcion de

eliminar

2.-El sistema pide la confirmacién de la

eliminacioén del usuario seleccionado

3.- El usuario confirma que desea

eliminar el usuario

4.- El sistema elimina el usuario seleccionado

del propio sistema.

Curso alte

rnativo de eventos

4.1 El usuario no puede ser eliminado por se
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encuentra utilizado por otros registros del

sistema

4.2 EIl sistema muestra un mensaje que el
usuario no puede ser eliminado ya que se
encuentra utilizado por otros registros del

sistema

Tabla 6-15 Casos de Uso Eliminar Usuario

Caso de uso Modificar Usuario
Actor Administrador del sistema
Resumen El administrador Modifica un usuario que se encuentra en el sistema

Precondiciones

El administrador se encuentra operando en el sistema
El administrador ya ejecuto el caso de uso buscar con éxito y

encontro los datos del usuario y los despliega por pantalla.

Postcondiciones

El usuario se encuentra modificado en el sistema

Curso normal de los eventos

Accion de los Actores Accién del sistema

1.- El usuario modifica los datos del

usuario seleccionado.

2.- El usuario selecciona guardar los

cambios

3.-El sistema pide la confirmacién de la

modificacién del usuario seleccionado

3.- El usuario confirma que desea
modificar el usuario

4.- El sistema modifica los datos del usuario del

Tabla 6-16

sistema.
Casos de Uso Modificar Usuario
Caso de uso Crear Rol
Actor Administrador del sistema
Resumen El administrador crea un usuario nuevo en el sistema

Precondiciones

El administrador se encuentra operando en el sistema
El administrador ya ejecuto el caso de uso buscar sin éxito y sistema

le propone crear un rol nuevo.

Postcondiciones

El rol se encuentra creado en el sistema
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Curso normal de los eventos

Accion de los Actores Accion del sistema

1.- El usuario acepta la creacion del

NUevo usuario

2.- El usuario ingresa los siguientes
datos en el sistema:

Id usuario, Id persona, clave, reingresar
la clave, si es administrador, pregunta
recuperacion de clave, respuesta
recuperacion de  clave, emalil,
observacion, si se encuentra aprobado,
si se encuentra blogueado, y si esta

online.

3.-El sistema pide la confirmacion de la

creacion del usuario seleccionado

4.- El usuario confirma que desea crear

el usuario

5.- El sistema valida el usuario con éxito

6.- El sistema crea el usuario en el sistema.

Curso alternativo de eventos

5.1 La informacién del usuario no se encuentra

correcta

5.2 El sistema muestra un mensaje que el
usuario no puede ser creado hasta que se

corrijan los errores encontrados

Tabla 6-17 Casos de Uso Crear Usuario
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6.3.3  Diagrama de casos de usos relacionados con el Jefe de Area

uc CUS del Jefe de Area/

Jefe de Area

—

\

Sistema

Consultar Reporte

por Metrica

Consultar Reporte
por Objetivo

Consultar reporte por

Perspectiva

Figura 6-6 Casos de Usos asociados al Jefe de Area

Caso de uso Consultar reporte por Métrica
Actor Jefe de Area, Gerente de Division
Resumen El Jefe de Area consulta segin un los criterios seleccionados en el

filtro, puede ser que consulte de forma mensual o acumulada, puede
filtrar por perspectiva, objetivo, métrica, por area si le corresponde

mas de una o sino solo le aparece el area en la cual él es el jefe

Precondiciones

El Jefe de Area se encuentra operando en el sistema

Postcondiciones

El sistema le despliega la informacion segln el criterio seleccionado

Curso normal de los eventos

Accioén de los Actores Accion del sistema

1.- El usuario selecciona la opcion de

men( Reporte de métrica.

2.-El sistema muestra la pantalla Reporte de

meétrica.

3.-El usuario selecciona el criterio por
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el cual desea realizar la consulta al

tablero

4.- El usuario consulta segln el criterio

definido por él.

5.- El sistema valida el criterio con éxito

6.- El sistema despliega la informacién por

pantalla y genera un grafico explicativo

Curso alte

rnativo de eventos

5.1 El criterio no es valido

5.2 El sistema muestra un mensaje que el

usuario debe corregir su criterio

5.3 El usuario continua con el paso 3

Tabla 6-18

filtrar por perspect

Casos de Uso Consultar reporte por Métrica

Caso de uso Consultar reporte por Objetivo

Actor Jefe de Area, Gerente de Division

Resumen El Jefe de Area consulta seglin un los criterios seleccionados en el

filtro, puede ser que consulte de forma mensual o acumulada, puede

iva, objetivo, por area si le corresponde mas de

una o sino solo le aparece el area en la cual él es el jefe

Precondiciones

El Jefe de Area se encuentra operando en el sistema

Postcondiciones

El sistema le despliega la informacion segun el criterio seleccionado

Curso normal de los eventos

Accién de los Actores

Accién del sistema

1.- El usuario selecciona la opcién de

menu Reporte de Objetivo.

2.-El sistema muestra la pantalla Reporte de

Obijetivo.

3.-El usuario selecciona el criterio por

el cual desea realizar la consulta al

tablero

4.- El usuario consulta segln el criterio

definido por él.

5.- El sistema valida el criterio con éxito

6.- El sistema despliega la informacién por

pantalla y genera un gréafico explicativo
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Curso alte

rnativo de eventos

5.1 El criterio no es valido

5.2 El sistema muestra un mensaje que el

usuario debe corregir su criterio

5.3 El usuario continua con el paso 3

Tabla 6-19

Casos de Uso Consultar reporte por Objetivo

Caso de uso Consultar reporte por Perspectiva

Actor Jefe de Area, Gerente de Division

Resumen El Jefe de Area consulta segin un los criterios seleccionados en el

filtro, puede ser que consulte de forma mensual o acumulada, puede
filtrar por perspectiva, por area si le corresponde mas de una o sino

solo le aparece el area en la cual él es el jefe

Precondiciones

El Jefe de Area se encuentra operando en el sistema

Postcondiciones

El sistema le despliega la informacion segln el criterio seleccionado

Curso normal de los eventos

Accion de los Actores

Accion del sistema

1.- El usuario selecciona la opcion de

men( Reporte de Perspectiva.

2.-El sistema muestra la pantalla Reporte de

Perspectiva.

3.-El usuario selecciona el criterio por

el cual desea realizar la consulta al

tablero

4.- El usuario consulta segun el criterio

definido por él.

5.- El sistema valida el criterio con éxito

6.- El sistema despliega la informacién por

pantalla y genera un grafico explicativo

Curso alte

rnativo de eventos

5.1 El criterio no es valido

5.2 El sistema muestra un mensaje que el

usuario debe corregir su criterio

5.3 El usuario continua con el paso 3

Tabla 6-20 Casos de Uso Consultar reporte por Perspectiva
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6.3.4  Diagrama de casos de usos relacionados con el Gerente de Division

uc CUS Gerente de Divisi... /

Sistema

Consultar Reporte

Gerente de Divisién

Consolidado

Figura 6-7 Casos de Usos asociados al Gerente de Division

Caso de uso Consultar reporte por Consolidado
Actor Gerente de Division
Resumen El Gerente de Divisién consulta segin un los criterios seleccionados

en el filtro, que es un rango de fechas, y muestra el resultado

acumulado por todas las areas.

Precondiciones El Gerente de Division se encuentra operando en el sistema

Postcondiciones El sistema le despliega la informacion segun el criterio seleccionado

Curso normal de los eventos

Accion de los Actores

Accién del sistema

1.- El usuario selecciona la opcién de

men( Reporte de Consolidado.

2.-El sistema muestra la pantalla Reporte de

Consolidado.

3.-El usuario selecciona el criterio por
el cual desea realizar la consulta al

tablero

4.- El usuario consulta segun el criterio

definido por él.

5.- El sistema valida el criterio con éxito

6.- El sistema despliega la informacién por

pantalla y genera un grafico explicativo
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Curso alternativo de eventos

5.1 El criterio no es valido

5.2 El sistema muestra un mensaje que el

usuario debe corregir su criterio

5.3 El usuario continua con el paso 3

Tabla 6-21 Casos de Uso Consultar reporte por Consolidado

6.3.5 Diagrama de casos

de usos relacionados con el Proveedor de Interface

uc Proveedor de Interfase/

2roveedor de interfase

Sistema

Cargar interfaz

Confirmar interfaz

Consultar Reporte de

interfaz

Figura 6-8 Casos de Usos asociados al Proveedor de interfaz

Caso de uso Carga Interfaz
Actor Proveedor de interface
Resumen El Proveedor de interface carga una planilla Excel al sistema, esta

corresponde a la interfaz de carga del sistema segun la métrica o

indicador el cual provee

Precondiciones

El Proveedor de interface se encuentra operando en el sistema
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Postcondiciones

La informacion provista por el proveedor de informacion se

encuentra almacenada en el sistema para poder ser confirmada.

Curso normal de los eventos

Accioén de los Actores

Accion del sistema

1.- El usuario selecciona la opcion de
menld carga interfaz “interfaz que le

corresponde”

2.-El sistema muestra la pantalla carga interfaz

“interfaz que le corresponde”.

3.-El

Excel a cargar

usuario selecciona el archivo

4.- EI la

informacion contenida en el archivo Excel

sistema despliega por pantalla

5.- El usuario confirma la carga al

sistema

6.- El sistema valida la informacion cargada con

éxito

7.- El sistema despliega la cantidad de registro

cargados al sistema

Curso alte

rnativo de eventos

8.1 EI informacion

entregada por el usuario

sistema no valida la

8.2 El sistema muestra un mensaje que el

usuario debe corregir los datos cargados

8.3 El usuario confirma el mensaje

8.4 El usuario limpia los datos cargados

y sigue con el paso 3

Tabla 6-22 Casos de Uso Carga Interfaz

Caso de uso Confirmar Interfaz
Actor Proveedor de interface
Resumen El Proveedor de interface confirma los datos cargados previamente

en el sistema en el caso de uso anterior, en este caso de uso el
sistema valida los datos, muestra que datos ya han sido cargados, y si
todo esto es correcto se pueden cargar definitivamente en los

registros correspondientes para que los jefes de area puedan tener la
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informacion actualizada en sus respectivos tableros.

Precondiciones El Proveedor de interface se encuentra operando en el sistema

El proveedor de interface ejecuto el caso de uso cargar interface

Postcondiciones La informacion provista por el proveedor de informacion se
encuentra confirmada y los datos han sido cargados en los registros

finales del sistema

Curso normal de los eventos

Accién de los Actores Accién del sistema

1.- El usuario selecciona la opcién de

menu confirmar interfaz

2.-El sistema muestra la pantalla confirmar

interfaz.

3.-El usuario selecciona la informacion
que desea validar 'y cargar

definitivamente en el sistema.

4.- El sistema despliega por pantalla la

informacion seleccionada

5.- El usuario confirma la validacién de

los datos

6.- El sistema valida la informacion cargada con

éxito

7.- El usuario confirma la carga

definitiva en el sistema

8.- El sistema guarda en el sistema la
informacion confirmada y guarda en el Log la

informacion cargada

7.- El sistema confirma los registros cargados en

el sistema

Curso alternativo de eventos

6.1 El sistema no valida la informacion

entregada por el usuario

6.2 El sistema muestra un mensaje que el

usuario debe corregir los datos cargados

Tabla 6-23 Casos de Uso Confirmar Interfaz
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Caso de uso

Consultar Reporte de Interfaz

Actor

Proveedor de interface

Resumen

El Proveedor de interface consulta la informacién que ha cargado

previamente en el sistema, con el fin de validar los datos cargados

Precondiciones

El Proveedor de interface se encuentra operando en el sistema

El proveedor de interface ejecuto el caso de uso cargar interface

Postcondiciones

La informacion provista por el proveedor de informacién se
encuentra confirmada y los datos han sido cargados en los registros
finales del sistema

Curso normal de los eventos

Accion de los Actores Accién del sistema

1.- El usuario selecciona la opcién de

menu Reporte de Carga de Interfaz

2.-El sistema muestra la pantalla Reporte de

Carga de Interfaz

desea revisar

3.-El usuario selecciona la carga que

4.- El sistema despliega por pantalla la
informacion seleccionada desde el log del

sistema

Tabla 6-24 Casos de Uso Consultar Reporte de Interfaz
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6.4 Diagramas de Secuencias

Con la idea de complementar la informacion acerca de las funcionalidades del sistema se presentara a
continuacion la especificacion de éstas mediante los diagramas de secuencia. Cabe destacar, que en el caso de la
mantencion de usuarios y roles participantes, su funcionamiento es genérico ya que se construira en base a un
generador de ventanas al cual solo se le entregan los parametros necesarios, por otro lado, el funcionamiento de los
reportes también cuenta con una estructura para todos los reportes con sus respectivos graficos por lo cual solo se

expondra el funcionamiento para el caso de la mantencion de los usuarios y los reportes de métricas por proyecto.
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6.4.1

Diagrama de Secuencia Crear Usuario

sd Crear Usuario /

% Sistema

Administrador

I
1 ) - )
| Seleccionar Opcion Mantendor->Usuario()

Despliega formulario Mantenedor()

l
]
L

[T

Busca usuario en el Sistema()

Confirma Usuario no existe, da opcion de crear Usuario()

Confirma Opcién de creacién de nuevfo Usuario()

Despliega Formulario de creacion de Usuario()

T

Guarda datos de nuevo Usuario()

Solicita confirmacion de creacién de Usuario()

Confirma creacion de Usuario()

Envia mensaje de Confirmacion de la creacién de Usuario()

Framework

Busca a Usuario en el sistema()

Confirma Usuario no existe en sistema()

Valida datos de Usuario()

Crea Usuario nuevo()

L

g

Figura 6-9 Diagrama de Secuencia Crear usuario
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6.4.2  Diagrama de Secuencia Modificar Usuario

sd Modificar Usuario/

X

Administrador
|

Sistema

Selecciona opcion Mantenedor->Usuario()

Despliega formulario Mantenedor()

T

Busca Usuario en el Sistema()

Despliega datos de Usuario en Formulario()

Framework

Busca Usuario en el Sistemal()

Envia datos de Usuario()

T

Modifica datos de Usuario()

Solidita confimacion de Modificacion()

[T

Confirma Modificacion()

Envia mensaje de confirmacion de Modificacion de datos()

Valida datos de Usuario()
L

Modifica Datos ()

Figura 6-10 Diagrama de Secuencia Modificar Crear usuario
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6.4.3  Diagrama de Secuencia Eliminar Usuario

X

Administrador
1

sd Eliminar Usuario/

Selecciona laopcién de Mantenedor->Usuario()

Sistema

Framework

>

Despliega Formulario Mantenedor()

Busca usuario en Sitema()

Despliega datos de Usuario en Formulario()

Busca Usuario en Sistema()

Envia datos de Usuario()

T

Selecciona opcién Eliminar()

Solicita confirmacién de Eliminacion()

Confirma Eliminacion()

Envia mensaje de confirmacion de Eliminacion de Usuario()

Elimina Usuario()

Valida Usuario a eliminar()

g

%

Figura 6-11 Diagrama de Secuencia Modificar Eliminar usuario
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6.4.4  Diagrama de Secuencia Cambiar clave de Usuario

sd Cambiar clave de Usuario/

X

Usuario

1
1
1
: Solicita cambiar clave de Usuario()

Sistema Framework

Envia formulario con datos de claves de Usuario()

Busca datos de usuario()

Envia datos de Usuario()

Envia datos de nueva clave()

Envia mensaje de confirmacién de cambio de clave de

Valida datos de nueva clave()
C

Guarda datos de nueva clave()

_[,'_Usuario()
]

Figura 6-12 Diagrama de Secuencia Modificar Eliminar usuario
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6.4.5 Diagrama de Secuencia Consultar reporte Métrica Proyecto

sd Consultar reporte Métrica Proye... /

X

Gerente de Area

Sistema Framework

Selecciona opcién Reporte Métrica Proyecto()

ADespIiega Formualario Reporte Métiica Proyecto

0

[l

Selecciona Rango de Fecha Para Filtro()

Selecciona Area para filtro ()

e

Selecciona Jefe de Proyecto para filtro()

y

Selecciona estado de Proyectos para filtro()

Selecciona Proyecto para filtro()

Selecciona opcién Generar Reporte()

S

Desplegar reporte Métrica Proyecto()

Valida filtrros()
[ C

onsulta datos segun filtro()

Consulta perspectivas segun filtro()

Consulta Objetivos Segun fitro()

Consulta Indicadores segun filtro()

Entrega datos Obtenidos()

I
Busca pesos de métricasy Objetivos()
I
Realizar Calculos()
Generar Reporte()

Generar Grafico()

npy

Figura 6-13 Diagrama de Secuencia Consultar Reporte Métrica Proyecto
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6.4.6  Diagrama de Secuencia Cargar Interfaz

sd Cargar interfaz /

Sistema Framework
RealAIS
Proveedor de
interfase T T
1 1 1
: Selecciona la opcién Cargar Interfaz() : :
o 1
1
. Despliega el formulario de Cargar Interfaz() 1
= X
1
Selecciona archivo excel con lainformacién de la Interfaz() ! !
» L 1
g N | 1
1 1
Carga informacién de foma preliminar() 1 1
1
1
Despliega la informacién del archivo por pantalla() :
= i
T I
Guarda la informacién cargada en el sistema() 1 1
1
1
1
1
Valida informacién() 1
]4_—| 1
C Guarda interfaz en el sistema para ser confirmada() - !
T
. Despliega mensage que la carga fue exitosa() :
<

1
1
1

v

Figura 6-14 Diagrama de Secuencia Cargar Interfaz
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6.4.7

Diagrama de Secuencia Confirmar Interfaz

sd Confirmar interfaz/

interf
I
I
1

X

Proveedor de

Sistema

ase !
1
Selecciona opcion confirmar interfaz() !

:|<Depliega el formulario de Confirmar Interfaz()

Seleccionainterfaz a confirmar()

|

|

|

|
.

buscar datos de interfaz seleccionada()

busca datosinterfaz ()

Framework
Real AlS

Despliega datosinterfaz cargada ()

T

. - v
Selecciona validar interfaz() \

Despliega datos validados()

T

Confirma la interfaz a ser cargada() !

P

Validarinterfaz()
L

Confirma datos de la interfaz()

Despliega mensaje del exito de la confirmacion()

Figura 6-15 Diagrama de Secuencia Confirmar Interfaz
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7 Diagrama de Clases:

A continuacién se presentan los diagramas de clases con las clases méas relevantes para el proyecto

class Modelo de clases BSC/

Perspectiva

- idPerspectiva: int
- descripcion: string

crearPerspectiva() : boolean
buscarPerspectiva() : Perspectiva
modificarPerspectiva() : boolean
listarPerspectiva() : Perspectiva
eliminarPerspectiva() : boolean
generarReportePerspectiva() : void
buscarListaPerspectiva() : Perspectiva[]
calcularPerspectiva() : void

o+ F o+ o+ o+

1

1.*

Objetivo

- idObjetivo: bigint
- descripcion: string
- peso: float

- ano: int

crearObjetivoEstrategico() : boolean
buscarObjetivoEstrategico() : Objetivo
modificarObjetivoEstrategico() : boolean
listarObjetivoEstrategico() : Objetivo[]
eliminarObjetivoEstrategico() : boolean
buscarListaObjEstrategico() : Objetivol[]
calcularObjetivo() : void

+ o+ o+ 4+

Metrica

- idMetiica: bigint

- descripcion: string

- idTipoMetrica: string

- funcionEstadistica: string
- peso: float

- frecuenciaControl: string
- frecuenciaMedicion: string
- dimendonMinima: strin

- ano: int

crearMetrica() : boolean
buscarMetrica() : Metrica
modificarMetrica() : boolean
listarMetrica() : Metrical[]
eliminarMetrica() : boolean 1
buscarListaMetrica() : Metrica[]
calcularMetaMedicion() : void
calcularMetrica() : void

+oF o+ o+ o+ o+ o+

0..%

Medicion
Meta

- idMedicion: int
- fecha: date
- medicion: double

- idMeta: int
- fecha: date
- meta: double

crearMedicion() : boolean
buscarMedicion() : Medicion
modificarMedicion() : boolean
listaMedicion() : Medicion[]
eliminarMedicion() : boolean
buscarListaMedicion() : Medicion[]

crearMeta() : boolean
buscarMeta() : Meta
modificarMeta() : boolean
listarMeta() : Meta[]
eliminarMeta() : boolean
buscarListaMetas() : Meta

o+ o+ o+
+ o+ o+ 4+

Figura 7-1 Diagrama de Clases BSC
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class Modelo de clases Interfaz/

Metrica

- idMetrica: bigint

- descripcion: string

- idTipoMetrica: string

- funcionEstadistica: string
- peso: float

- frecuenciaControl: string
- frecuenciaMedicion: string
- dimensonMinima: strin

- ano: int

crearMetrica() : boolean
buscarMetrica() : Metrica
modificarMetiica() : boolean
listarMetrica() : Metrica[]
eliminarMetrica() : boolean
buscarListaMetrica() : Metrica[]
calcularMetaMedicion() : void
calcularMetrica() : void

+ 4+ + + + + + o+

1

0..* 0..*

Interfase de Carga

- idInterfaseCarga: bigint

- fechaCarga: date 0.*
- fechaMedicion: date

- medicion: double

+ cargarinterfaz() : void ? "

+ validarinterfaz() : boolean

Division

idDivision: int
nombre: string

+ +

buscarDivision() : Division
listarDivision() : Division[]

1 1

0..*

Area

- idArea: int
- nombre: string

+ buscarArea() : Area
+ listarArea() : Area[]

1

0..*

Proyecto

idProyecto: int
tipo: string

estado: string
categoria: string
nombre: string
sigla: string
fechaCreacion: date

buscarProyecto() : Proyecto
listarProyecto() : Proyectol[]

Figura 7-2 Diagrama de Clases Interfaz
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class Modelo de clases Organizacion/

Division

- idDivision: int
- nombre: string

+ buscarDivision() : Division
+ listarDivision() : Division[]

1

Gerente Division

- ano: int
- mes int

+ buscarGerenteDivision() : Gerente Division

0.*

Proyecto

Area
- idArea: int
- nombre: string
0..* 1
+ buscarArea() : Area
+ listarArea() : Area[]
1
1
Jefe de Area
ano: int
mes:. int

BuscarJefeArea() : Jefe de Area

0.*

Personal

- idPersona: int
- ano: int

- mes: int

- nombre: string
- cargo: string
- activo: string

idProyecto: int
tipo: string

estado: string
categoria: string
nombre: string
sigla: string
fechaCreacion: date

buscarProyecto() : Proyecto
listarProyecto() : Proyecto[]

1

0..*

Equipo de Proyecto

a

listarEquipo() : Personall]

+ BuscarPersonal() : Personal
+ listarPersonal() : Personall]

Figura 7-3 Diagrama de Clases Organizacion
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7.1 Descripcion de las clases

Daremos un breve repaso relacionado con las clases para poder interpretar los diagramas. Las demas clases se
explican por si solas:

e Personal: Esta clase representa el personal de la organizacional el cual solo se puede consultar debido que
esto se mantiene de forme externa al igual que toda la informacién relacionada con el diagrama de clases
organizacional, de todas formas esta clase no se puede confundir con los usuarios del sistema que los

maneja el Framework Realais.

e Proyecto: Esta clase representa a todos los proyectos de la division.

e Interface de Carga: Esta clase representa la informacion que carga el proveedor de interfaz el cual
proporciona las mediciones de las areas y proyectos del Tablero de control, esta clase guarda temporalmente

las mediciones a ser cargadas.

e Meétrica; Esta clase representa la informacion relacionada con los indicadores de gestion vistos

anteriormente.
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8 Aplicacién del Balanced Scorecard

8.1 Descripcion de la empresa:

Sonda principalmente es una empresa de servicios y proyectos de integracion de sistemas y provision de
plataformas en el campo de las tecnologias de informacidn. No obstante lo anterior, y el fortalecimiento de los
negocios tradicionales, Sonda también se ha involucrado en la prestacion de servicios, desarrollo de soluciones y
comercializacion de equipos y sistemas computacionales tanto en Chile como a nivel internacional.

Fue fundada en 1974 momento desde el cual ha crecido de forma constante con una robusta posicién
financiera a través de una estructura organizacional adecuada a la realidad y a los constantes avances tecnologicos
gue generan mercados cada vez mas competitivos y exigentes

En general la participacion de Sonda con sus clientes comienza desde la consultoria inicial, que abarca
desde la comprensién y definicion del problema o necesidad hasta el disefio de una o mas alternativas de soluciones
gue pueden ser llevadas a cabo tanto por Sonda como por algin proveedor que forme parte de las numerosas alianzas
locales e internacionales.

Luego para llegar a la solucion se continta con el desarrollo del proyecto con la integracion de los
componentes que pueden ser tanto propios como de terceros y la implantacion de estos con las plataformas y
recursos pertinentes dando como resultado un conjunto de servicios de apoyo a la puesta en marcha y operacion del
proyecto.

Sonda posee una gran cantidad de proyectos en carpeta y ha participado en una gran cantidad de proyectos
de diversa envergadura tanto a nivel nacional como internacional de gobierno y particulares dentro de los que

destaca:

e  Gubernamentales
0 Seguridad social.
0 Control medioambiental.
o Control de trafico.
e Particulares
0 Proyectos de automatizacion bancaria llevados a cabo en Chile y varios paises latinoamericanos y
asiaticos.
0 Proyectos de implantacion de soluciones de gestién en areas de administracion y finanzas.
e Dentro del equipo de sonda encontramos en mayor cantidad a ingenieros, técnicos y profesionales

calificados en sus respectivas especialidades.
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8.2 Organizacion

En virtud de las caracteristicas del mercado actual tanto a nivel nacional como internacional, Sonda se ha
organizado bajo la forma de una corporacion multidivisional, de acuerdo a las exigencias de especializacién y
autonomia que el mercado demanda en los negocios en los cuales se desenvuelve.
SONDA es la casa matriz de la organizacién. Esta constituida por una direccién central en Santiago de Chile, con sus
respectivos servicios centrales, y por un conjunto de areas y divisiones focalizadas en diversos mercados verticales y
horizontales.

En complemento a lo anterior, existe un conjunto de empresas filiales, tanto en Chile como en otros paises
como Argentina, Brasil Colombia, Costa Rica, Ecuador, Perd, México y Uruguay que permiten la diversificacion de

mercado ademas de sacar partido a de diversos colaboradores a nivel internacional

8.3 Division Sistemas Financieros

Division Sistemas Financieros, Esta divisiébn estd orientada a la comercializacion, integracién e
implementacion de software, soluciones informaticas y operacionales para el sector financiero, que provee a sus
usuarios un conjunto de productos de software y servicios de alta calidad y avanzada tecnologia. En modalidad venta
de licencias, leasing, ASP.

La Division Sistemas Financieros de SONDA creada en 1990, ha incorporado profesionales de gran
conocimiento y experiencia en informatica aplicada a instituciones financieras y otras empresas del sector pablico y

privado.

8.4 Mision de Sistemas Financieros

“Proveer soluciones de valor agregado al mercado financiero a nivel regional, incorporando las mejores
practicas y tecnologias disponibles, y mejorando continuamente nuestros recursos y procesos para lograr altos
estandares de calidad y eficiencia, que nos permitan lograr la satisfaccion de nuestros clientes y ser competitivos en

nuestro nicho de mercado”.

e Proveer Soluciones de Valor agregado: Todas las componentes de nuestra oferta, deben presentar un claro
valor para nuestros clientes. Este valor debe ser claramente explicitado y en él se fundara la principal
motivacion para operar con nosotros. Nos orientamos a la provisién de soluciones aplicadas a problemas de
negocios, incorporando para ello, los productos y servicios, propios o de terceros, que sean necesarios para

asegurar la concrecion de los objetivos planificados.

e Ala Industria Financiera a nivel Regional: Definimos y delimitamos con claridad absoluta nuestro foco:
El sector Financiero, sobre el que basaremos todos nuestros esfuerzos de calidad y especializacion. Nuestra
oferta y nuestra organizacion estard preparada para promover y competir con clientes que operen en
cualquier pais donde SONDA tenga presencia directa o indirecta.
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8.5

Incorporando las Mejores Practicas y Tecnologias disponibles: Nos orienta a profundizar nuestras
competencias en el negocio de nuestros clientes, investigando, definiendo e incorporando a nuestros
productos y servicios, practicas de clase mundial. Adicionalmente nos impone un proceso permanente de
renovacion y actualizacion tecnoldgica de nuestra oferta, de forma de representar siempre la mejor opcién

para nuestros clientes.

Mejorando continuamente nuestros recursos y procesos: La calidad profesional de nuestros recursos y la
flexibilidad y completitud de nuestros procesos, influyen directamente sobre todos los objetivos de nuestra
Organizacién. Mantendremos procesos suficientes, simples y flexibles, que nos permitan asegurar un alto
estandar de calidad en la producciéon de nuestros productos y servicios. Mejoraremos los estandares
profesionales de nuestra gente, mediante la incorporacién de nuevas habilidades y conocimientos a nuestro

plantel.

Lograr altos estdndares de calidad y eficiencia: Declaramos de forma explicita que la calidad de lo que
hacemos es un propo6sito permanente, y esto afecta directamente, entre un gran nimero de cosas, la eficacia
en el cumplimiento de los compromisos asumidos, y la satisfaccién percibida por nuestros clientes. Junto
con un alto grado de calidad, perseguimos un alto grado de eficiencia, que nos genere los recursos y

competitividad suficientes para evolucionar en el tiempo hacia mejores estandares.

Lograr la satisfaccion de nuestros clientes: La satisfaccion de nuestros clientes, es uno de nuestros
principales objetivos y el mejor indicador del nivel de calidad en que estamos funcionando como
Organizacién. Aspiramos a orientar todos nuestros procesos, recursos y herramientas, hacia un modelo de
trabajo donde el cliente sea el foco principal que define los caminos de mejora que debemos

permanentemente encarar.

Ser competitivos en nuestro nicho de mercado: La competitividad de nuestra oferta es vital para asegurar
la continuidad y el crecimiento de nuestra Organizacion. En una nueva realidad globalizada de prestadores
de servicios y competencia, nuestra intencion es permanentemente adaptarnos y mejorar los estandares

disponibles en el mercado, para resultar la mejor opcion disponible para nuestro mercado objetivo.

Vision de Sistemas Financieros

“Ser el proveedor lider de soluciones para el mercado financiero regional, integrando a nuestra oferta

productos propios y de terceros, de calidad altamente valorada por nuestros clientes, con profesionales de una

profunda vocacion de servicio y busqueda de la excelencia”.
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Ser el proveedor lider: Marca con claridad nuestra aspiracion de lograr tener la oferta méas atractiva del
mercado y la mayor penetracion en clientes, y ello muestra la direccién hacia donde deben apuntar todas y

cada una de las actividades que componen nuestra cadena de aporte de valor.

Soluciones para el mercado financiero regional: Queremos ser vistos como una Organizacion lider en la
provisién de soluciones integrales para el mercado objetivo en toda la Region. Esto implica posicionarse
con soluciones completas, no solo de software, hardware o de servicios individualmente, sino evolucionar
permanentemente hacia una concepcién mas integral, cubriendo la combinacién de todos los elementos

necesarios, para dar una solucién completa a las necesidades de negocios de nuestros clientes.

Productos propios y de terceros: Nuestro objetivo es brindar soluciones integradas, y en dicho proceso
consideraremos siempre las opciones mas convenientes disponibles en el mercado. Esto puede implicar
desarrollar la capacidad para generar un producto con un desarrollo enteramente propio, o lograr alianzas
gue nos permitan integrar en nuestra oferta productos de terceros. Los elementos claves en la seleccion de
nuestra oferta, estaran fijados por las ventajas competitivas de corto y largo plazo que cada una de las

opciones presente.

De Calidad altamente valorada por nuestros clientes: Componente relevante de nuestra direccion
permanente, es el producir nuestros entregables persiguiendo altos niveles de calidad, y trabajar

constantemente sobre la percepcion que nuestros clientes tienen de ella.

Con profesionales de una profunda vocacion de servicio y busqueda de la excelencia: Incorporamos
como parte de nuestra vision los valores mas basicos y exigibles a todos quienes componen nuestra
organizacién. Nuestra principal orientacién y proposito es el lograr la satisfaccion de nuestros clientes,
mostrando una permanente actitud de servicio, con una fuerte adhesién a los compromisos planificados, una
mejora continua en sus habilidades y conocimiento, y una permanente actitud proactiva en la basqueda de la
mejora continua de los procesos, las herramientas, la relacién con clientes y proveedores, como asi también

un compromiso firme con el espiritu de trabajo en equipo y la orientacion al cumplimiento de objetivos.
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8.6 Estructura Organizacional

SONDA GERENCIA
GENFRAL

DIVISION SISTEMAS
OTRAS DIVISIONES FINANCIERDS ¥ UTHAS DIVISIONES

GERENCIA DE DIVISION
INGENIERIA ‘

1
COMERCIAL CREDITOS | TRADING SERVICIOS ADMINISTRADORA FINCIANCIERA SEGURDS ‘ FADRICA CALIDAD ¥ PRODUCTO

Figura 8-1 Estructura Organizacional

8.7 Gestion de calidad:

“El control de gestion es un instrumento basico para la conduccién de empresas que provee la alta direccion de un
sistema de informacion integrado, cuyo diagndstico y recomendaciones facilitan y optimizan el proceso de toma de

decisiones” [16].

e Compromiso y liderazgo de la direccién superior

Condicién indispensable para la viabilidad de un plan de calidad es el respaldo y compromiso, que en

SONDA comienza desde la direccion superior.
e Précticas instituidas desde la visién

Se ha liderado el desarrollo de estas précticas de calidad dando los pasos, asignando los recursos e
implementando programas corporativos que reconocen el compromiso hacia la calidad, la gestion de ésta y sus
resultados, de modo tal que al interior de SONDA se tenga la certeza de que la calidad es fundamental para el logro
de nuestros objetivos y de que se hara lo necesario para minimizar aquellas barreras que impidan alcanzarla.

e Compromiso del personal

SONDA cuenta con un compromiso total por parte de su personal con la calidad , el que se fundamenta en
un estilo de administracion que se sostiene en dos pilares: reconocimiento y trabajo en equipo.

El reconocimiento de un trabajo que cumple con los estandares de calidad de SONDA, junto a los
programas de capacitacién y herramientas necesarias disponibles para nuestro personal, permiten sostener el
compromiso constante y la rigurosa aplicacién de los principios de calidad. El trabajo en equipo, en tanto, es
fundamental en la identificacion de las personas mas indicadas para realizar las distintas tareas y en el reforzamiento
continuo entre pares sobre los estandares de calidad.

e Satisfaccion del cliente

La satisfaccion de sus clientes y la calidad en la ejecucion de los procesos es evaluado por mediciones

periddicas que entregan resultados que son clave para determinar acciones enfocadas al mejoramiento de la calidad.

e Enfoque basado en procesos
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SONDA aborda la calidad y gestion en los procesos mediante el foco en la prevencién y el uso de métricas
de aseguramiento de la calidad.

En SONDA ponemos énfasis en la validacién del proceso de produccion del servicio, y no sélo en su
verificacion final. Para esto, identificamos los pasos criticos que serdn el objetivo de procesos de mejoramiento
ulteriores, incorporamos en el disefio del proceso de servicio y los indicadores de desempefio relevantes para el
seguimiento de los niveles de calidad. El andlisis periddico de los indicadores de desempefio de los procesos, nos
permite identificar las causas de eventuales problemas e implementar las acciones preventivas o correctivas para
eliminar o mitigar el problema, eliminando o reduciendo cualquier ocurrencia futura.

e Mejoramiento continuo

Es un proceso proactivo detonado por eventos. Nuestra preocupacion por el mejoramiento continuo nos
obliga a estar en una actitud de alerta permanente lo que implica una constante busqueda de oportunidades para
agregar valor y eficiencia a los procesos.

e Herramientas

SONDA dispone de aplicaciones para apoyar la calidad y gestion, las que son un instrumento y repositorio
evolutivo de las practicas de calidad para la entrega de servicios. Por ejemplo, el sistema Moebius, desarrollado por
SONDA, automatiza los procesos de gestion de la infraestructura informatica, con el propdsito de gestionar la
calidad de los servicios criticos para la empresa. Estas herramientas se encuentran incorporadas en la cultura de
SONDA y sus proyectos con clientes.
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9 Mapa Estratégico

Aunque todas las organizaciones cuentan con una estrategia destinada a crear valor que beneficie a clientes,
accionistas y otros interesados, existen diferencias en cuanto al modo de establecerla y en el criterio de validacion de
la misma.

Por tal motivo, muchas veces la estrategia no es consona con los objetivos que la organizacion se ha trazado
e inevitablemente, esta se ve obligada a fracasar. Sin embargo, existen diversos métodos para subsanar este
problema.

Entre ellos, los mapas de estrategias. EI mapa de estrategia de la compafiia es el eslabon que vincula la
estrategia fundamental de la misma (vision, mision y objetivos) con los resultados obtenidos. EI mapa clarifica el
panorama para que estrategia fundamental y los resultados estén en consonancia [12].

A continuacion se presenta el mapa estratégico seguln los objetivos estratégicos establecidos:

Persj iva

Aumentar

Aumentar Mejorar Mejorar
B clientes clientes Amplia(_ Satis_faccién‘ Hsslizar Mejorar Cumplimiento
regionales Carterade Cliente Ventas Calidad de de

locales

Soluciones Entregables Compromisos

Estratégicas

Aumentar el Resultado
Operacional

Aumentarla
Rentabilidad

Aumentar los cierres
de Negocio

FINANCIERA

Mejorar Productos en
Cartera

Superar auditoriade
certificacion

Mejorar Adherencia
SGC

< T ~
FORMACION Mejorar la Capacitacion

Figura 9-1 Mapa Estratégico

PROCESOS
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10 Catéalogo de objetivos y métricas:

A continuacién se presenta el catadlogo de objetivos y métricas que contiene toda la informacion relevante

correspondiente a las distintas métricas y objetivos.

Perspectiva Objetivo Peso Métrica Peso Métrica
Objetivo
CLIENTE Aumentar clientes 3% Clientes Nuevos Locales 100%
Locales
Aumentar clientes 3% Clientes Nuevos 100%
regionales Regionales
Ampliar Cartera de 4% Nuevos Productos 100%
Soluciones
Mejorar Satisfaccion 8% Nivel Satisfaccion Cliente 100%
Cliente
Realizar Ventas 3% Ventas Estratégicas 100%
Estratégicas
Mejorar Calidad de 4% Validacién externa 34%
Entregables (calificaciones/entregas)
Cobertura SQA 33%
Encuesta satisfaccién al 33%
cliente
Mejorar 4% SPI 45%
Cumplimiento de CPI 20%
Compromisos
Desviacién T&C (Tamafio 15%
y Complejidad)
FINANCIERA Aumentar los cierres 12% Volumen de Cierre de 6%
de Negocio Negocio
Calidad de las ventas 6%
Aumentar la 19% Ingresos 0%
Rentabilidad Rentabilidad calculada 100%
Aumentar el 24% Resultado Operacional 100%
Resultado
Operacional
PROCESOS Mejorar Adherencia 7% Resultado Auditoria 80%
SGC Proyecto
Registro horas 20%
Superar Auditoria de 3% Certificacion 100%
certificaciéon
Mejorar Productos en 3% SPI (Proyecto Producto) 50%
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Capacitacién

Cartera Resultado Auditoria 50%
Producto
FORMACION Mejorar la 3% Promedio Competencias 100%

de la matriz de

competencias

Tabla 10-1 Catalogo de Objetivos y Métricas Definicion de pesos segiin Perspectiva y Objetivos

Métrica

Proposito

Alcance

Clientes Nuevos

Locales

durante un periodo determinado.

Reflejar la cantidad de clientes domiciliados

en Chile agregados a la cartera de clientes

Cantidad de clientes locales nuevos que se
incorporan a la Divisién/Area. Los negocios
cerrados en el afio, deben superar las 2.000
UF para ser validos. Solo se consideraran
nuevos, aquellos clientes que no hayan tenido

facturaciones en los 3 Ultimos afios.

Clientes Nuevos

Regionales

Reflejar la cantidad de clientes no

domiciliados en Chile agregados a la cartera

de clientes durante un periodo determinado.

Cantidad de clientes en el extranjero nuevos
que se incorporan a la Divisién/Area. Los
negocios cerrados en el afio, deben superar
las 2.000 UF para ser vdlidos. Solo se
consideraran nuevos, aquellos clientes que no
hayan tenido facturaciones en los 3 ultimos

afos.

Nuevos Productos

vendidos por la division

Reflejar la cantidad de productos nuevos

Contempla todos aquellos productos que
cuentan con un plan de oferta y producto en
base al cual se cierran negocios por un valor
mayor a 2000UF en el afio, en donde este
producto no ha sido vendido por al menos 3

afios.

Nivel Satisfaccion

Cliente

division.

Reflejar la satisfaccion de nuestros clientes

con el servicio completo brindado por la

Contempla todos los clientes con las cuales
existen contratos de servicios y/o proyectos
vigentes. Puede que al ejecutar la encuesta
no se logre obtener respuestas de todos los
clientes, en este caso se reduce el alcance
correspondientemente. Esta situacion es
informada en el informe de encuesta pero no
afecta el calculo de esta métrica, personas
gue no respondieron no son considerados en

la consolidacion de los resultados.

Ventas Estratégicas

Reflejar la cantidad de ventas con alta

importancia y trascendencia para la division.

Contempla todos aquellos cierres de negocio
gue sean declarados como estratégicos por el
gerente de la division. Esto incluye ventas de
RealAlS, SAP, nuevos productos de Seguros,
desplazamiento claro de Competencia, o

desarrollos a medida que se producen
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(Fébrica). El
2.000UF/afio corriente.

monto minimo debe ser

Validacién externa

(calificaciones/entregas)

Reflejar la Calidad de Software construido
por medio de mostrar si el software cumple
con los requerimientos definidos acerca del

software en una propuesta de solucién

Cada construccion de Software en base a una
solucion propuesta debe contar con este
indicador. Esto corresponde al menos a las
iteraciones de desarrollo y requerimiento
mayor a un mes pero también a todos

requerimientos menores que generan una PS.

Cobertura SQA

Medir si en cuanto cubre la ejecucién de un
test la especificacion de la solucién definido

en el documento propuesta de solucion.

de

certificacion realizado. Se toma como base la

Esta medicion aplica a cada test

cantidad de casos de pruebas totales

documentados por una solucién propuesta.

Encuesta satisfaccion al

Reflejar la satisfaccion de un cliente

Se muestrea aleatoriamente entre los

cliente inmediatamente después de la entrega de un | servicios entregados. Cada servicio entregado
servicio corresponde a una OS en el sistema de
gestion de servicios.
SPI Refleja el nivel de cumplimiento de plazos de | Se  contemplan todos los proyectos
los proyectos administrados en el sistema de gestién de
proyectos. Para el calculo del valor ganado se
consideran solamente aquellas tareas cuyo
término ha sido confirmado explicitamente en
el sistema de gestion de proyecto.
CPI Refleja el nivel de cumplimiento del esfuerzo | Se  contemplan todos los proyectos

previsto para la ejecucion de los proyectos.

administrados en el sistema de gestion de
proyectos. Para el calculo del valor ganado se
consideran solamente aquellas tareas cuyo
término ha sido confirmado explicitamente en

el sistema de gestion de proyecto.

Desviacion T&C

(Tamafio y Complejidad)

Reflejar el nivel de acertamiento de las

estimaciones de tamafio y complejidad

Cada construccion de Software en base a una
solucién propuesta debe contar con este
indicador. Esto corresponde al menos a las
iteraciones de desarrollo y requerimiento
mayor a un mes pero también a todos

requerimientos menores que generan una PS.

Volumen de Cierre de

Negocio

Volumen en UF de los negocios cerrados en
el periodo. Se restara la proporcion de
negocios cerrados que se cancelen

anticipadamente.

Volumen en UF de los negocios cerrados en
el periodo. Se restara la proporcion de
negocios cerrados que se cancelen

anticipadamente.

Calidad de las ventas

Distribucion de las ventas por Area/Producto
segun lo planificado. Se calcula como la
sumatoria de las ventas reales por
(Area/Producto)/Plan total (con un techo
105% del Plan).

Distribucion de las ventas por Area/Producto
segun lo planificado. Se calcula como la
sumatoria de las ventas reales por
(Area/Producto)/Plan total (con un techo
105% del Plan).
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Ingresos

Reflejar la cantidad de dinero que ingresa a

la Divisién

Contempla todos los ingresos que son
facturados por la division SF a sus clientes o
a CC externos a la Division y que han sido
contabilizados en el sistema contable de

Sonda.

Rentabilidad calculada

Refleja la Rentabilidad

Es un célculo que se obtiene a partir del

resultado operacional y los ingresos

facturados

Resultado Operacional

Reflejar el resultado financiero de las

operaciones de la Divisién.

Resultados finales del periodo, considerando
Ingresos de Explotacién menos Costos de
Explotacion y Gastos de Administracion y
consideran  montos

Ventas. Solo se

debidamente contabilizado en el sistema

contable de Sonda

Resultado Auditoria

Proyecto

Reflejar el cumplimiento del SGC por parte

de un proyecto.

Se realiza en base a un cuestionario, del cual
aplican todas las preguntas seglin tipo y
estado del proyecto auditado. Si hay
cumplimientos parciales de una pregunta del
serd considerada no

cuestionario esta

cumplida. De la totalidad de preguntas
aplicables se selecciona por un esquema de
"randomizac+G11i6n" al menos 20 o maximo

todas las preguntas que seran auditadas.

Registro horas

Reflejar la cantidad de horas registradas en

el sistema de gestion de proyecto.

Contempla todas las personas contratadas

por la divisién.

Certificacion

Refleja el nivel de adherencia a estandares

de la divisién

Superar sin observaciones la auditoria de
certificacion 1SO 9001 que tendremos este

afo.

SPI (Proyecto Producto)

Refleja el nivel de cumplimiento de plazos de

un producto

Ver métrica "SPI" en perspectiva CLIENTE

Resultado Auditoria

Producto

Reflejar el cumplimiento del SGC por parte

de un producto

Ver métrica "Resultado Auditoria Proyecto” en
perspectiva PROCESOS

Promedio
Competencias de la

matriz de competencias

Elevar el nivel académico y de capacitacién
de nuestro personal. Indicar el incremento en
las competencias del personal segiin matriz

de competencias

Contempla todo el personal contratado por la

division

Tabla 10-2 Catalogo de Objetivos y Métricas Definicion de alcance y Periodicidad de las métricas
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Quien Informa la

Métrica Evento Método de Medicion — Funcién Estadistica
Medicion
. . m = Cantidad de clientes
Clientes Nuevos Cierre de . .
. locales nuevos de un cierre de | Proyecto Comercial suma
Locales Negocio .
negocio
. . m = Cantidad de clientes
Clientes Nuevos Cierre de . . .
. . regionales nuevos de un cierre | Proyecto Comercial suma
Regionales Negocio .
de negocio
Cierre de m = Cantidad de productos .
Nuevos Productos . . .| Proyecto Comercial suma
Negocio nuevos de un cierre de negocio
Nivel Satisfaccion Ejecucion m = Promedio de la Proyecto Sistema de di
] L » . promedio
Cliente encuesta anual calificacion de la encuesta Gestion de Calidad
. m = Cantidad de ventas
. Cierre de . . .
Ventas Estratégicas . estratégicas de un cierre de Proyecto Comercial suma
Negocio .
negocio
» m = 100 * (cantidad de
L Aprobacion . . o
Validacion externa pruebas definidas — cantidad Proyecto Testing Area .
o resultado de plan _ Promedio
(calificaciones/entregas) d b de pruebas canceladas)/ Calidad
e prueba . .
cantidad de pruebas definidas
y m =100 * cantidad de pruebas
Aprobacion . . o
exitosas / (cantidad de pruebas | Proyecto Testing Area .
Cobertura SQA resultado de plan . . ] Promedio
definidas — cantidad de Calidad
de prueba
pruebas canceladas)
Encuesta satisfaccion al | Cierre de m = Promedio de la Proyecto Sistema de b i
romedio
cliente Servicio calificacion de la encuesta. Gestion de Calidad
Se calcula el SPI segun el )
SPI Fecha ) Proyecto PMO Promedio
método valor ganado (EVM)
Se calcula el CPI segun el )
CPI Fecha ) Proyecto PMO Promedio
método valor ganado (EVM)
Desviacion T&C Cierre de o
» m =100 * | tamafio estimado — . )
(Tamario y Iteracion o . . Proyecto ejecutante Promedio
B o tamario real | / tamafio real
Complejidad) Requerimiento
. . Cierre de m = monto negocio cerrado en .
Cierres en Inversiones . . . Proyecto Comercial suma
Negocio inversiones
. . Cierre de m = monto negocio cerrado en .
Cierres No Inversiones . . . Proyecto Comercial suma
Negocio no inversiones
Cierre Contable . . Proyecto Gestion
Ingresos m = ingresos contabilizados L suma
del Mes Division
- Cierre Contable | m = resultado contable / Proyecto Gestion
Rentabilidad calculada . L suma
del Mes ingreso contable Division
. Cierre Contable Proyecto Gestion
Resultado Operacional m = resultado contable L suma
del Mes Division
Resultado Auditoria Finalizar m = promedio del resultado de .
. _ Proyecto PMO Promedio
Proyecto Auditoria Auditoria
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m = horas registradas / horas

Registro horas Fecha . Proyecto PMO Promedio
estimadas
Termino . . »
o » m = cantidad de certificaciones | Proyecto Gestion
Certificacion evaluacion de L suma
entregadas Division

certificacion

Se calcula el SPI segun el
SPI (Proyecto

Fecha método valor ganado (EVM) Proyecto PMO
Producto)
solo para proyecto de producto
Se calcula el CPI segun el
Resultado Auditoria método valor ganado (EVM)
Fecha Proyecto PMO
Producto solo para proyecto de
producto
Promedio . .
. m = promedio de competencia L )
Competencias de la Fecha Proyecto Capacitacion | Promedio

. . anual
matriz de competencias

Tabla 10-3 Catalogo de Objetivos y Meétricas Definicion de Evento, método de medicion, responsable y
funcion estadistica
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11

Conclusion y comentarios finales

En relacion al objetivo general planteado es posible concluir que existe la posibilidad de medir, monitorear

y evaluar la gestion de la empresa de desarrollo informatico en tiempo real y de forma réapida y segura en base al

software desarrollado.

En relacién a los objetivos especificos es posible establecer que se cumplieron uno a uno en base a lo

siguiente:

Se realiz6 un estudio de las propuestas de Balanced Scorecard genéricos y aplicados en esta y otras areas:
Revision de diferentes Balanced Scorecard, tanto en empresas de informatica, desarrollo de
software, ascensores y escaleras mecanicas y energéticas, para conocer casos de éxito y sus

posibles problemas o soluciones aplicadas.

Se identificé la unidad estratégica del negocio:
Trabajo, realizado con toda la divisién, pero especificamente con la direccién de esta quien

particip6 activamente ayudando a determinar las directrices de ésta.

Se definio los objetivos estratégicos:
Objetivos planteados por la direccion de la divisidn en entera comunicacion con los miembros de
ésta.

Se selecciono los indicadores estratégicos:
Seleccionados en base a la idea de ayudar en la medicién del cumplimiento de los objetivos ademas
de evaluar la estrategia adoptada en cada una de las dimensiones (calidad, cantidad, cronograma y

costos).

Se desarrolla un analisis y disefio de Balanced Scorecard:
Se disefid un Balanced Scorecard en base al andlisis realizado a la divisién, tomando en cuenta sus
objetivos, mision, vision y metas a lograr y como medir el complimiento de estos desde las
diferentes perspectivas planteadas (Financiera, Clientes, Procesos Internos y Aprendizaje y

crecimiento).

Se implemento una nueva version de Balanced Scorecard
Se implemento6 un Balanced Scorecard que satisface cada uno de los requerimientos planteados en
base a las necesidades de la division y que actualmente se encuentra en produccién y en constante

evolucion en la divisién “Sistemas Financieros” de Sonda S.A.
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Cabe destacar que con respecto a las necesidades de la division y relacionado con lo mencionado
anteriormente se logré ampliar el &mbito de las herramientas de gestion que se utilizaba en diferentes areas de la
divisién y de forma manual a una herramienta que permite automatizar actividades manuales optimizando el tiempo
y la oportunidad, ademas gracias al Balanced Scorecard desarrollado, es posible administrar definiciones de
objetivos, métricas y metas que anteriormente se realizaban de forma manual incorporando también interfaces con
los sistemas que no fueron integrados en esta version.

En relacion a los requerimientos, estos nacieron directamente de las necesidades levantadas en la division a
través de entrevistas y reuniones con los diferentes actores y en especial con la direccion de la division. Luego de
este analisis se llegd a la suma de 25 requerimientos de tipo funcional, interfaz y no técnico, requerimientos los
cuales, han sido satisfechos por el Balanced Scorecard presentado a través de diferentes soluciones desde
funcionalidades para los requerimientos funcionales, como integracion con otros sistemas para los requerimientos de
interfaz hasta el apoyo al personal en el trabajo de la herramienta para los requerimientos no técnicos.

Es importante sefialar que el logro de estos resultados no habria sido posible sin el apoyo de la Empresa en
general incluyendo una gran participacion, compromiso y liderazgo de la direccion superior que ademas apoyd
brindando las herramientas y facilitando las condiciones para que el personal participe con el mismo compromiso

Todo lo anterior bajo la perspectiva de satisfaccion al cliente y la calidad en la ejecucién de los procesos que
fueron y son evaluados por mediciones periddicas que entregan resultados que son clave para determinar acciones
enfocadas al mejoramiento de la calidad.

Finalmente, es necesario mencionar que todo el trabajo anterior repercute y permitire se genere un proceso
proactivo detonado por eventos, permitiendo un mejoramiento continuo que obliga a estar en una actitud permanente

implicando una constante bisqueda de oportunidades para agregar valor y eficiencia a los procesos
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13 Anexo

13.1  Pantallas del sistema
A continuacién y en base a lo detallado en los diversos casos de uso se presentan las pantallas principales:

Login a RealAIS{c) . x|

Bienvenido a RealAIS(c) - Sistema de Inversiones. e
Debe identificarse ingresando su usuario v palabra dlave

para acceder al sistema,

Usuario ||

Clave I

Aceptar Cancelar

Figura 13-1 Pantalla Login

" Cambiar Clave de Acceso:2 |

Cambiar Clave de Accesa

e IIaIastuev SCMDA

Clave Actual I

Mueva Clave I Lirnpiar |
Confirmar Nueva Clave I Grabar |

Figura 13-2 Pantalla del Cambiar password
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R

Sistema de Inversiones.

Tablero de Control

Tablero de Control

Interfaces

Adrninistr acidn

Reportes Area

Reporte Provecto

= Reportes

Reporte Consolidado
Reporte Métrica
Reeporte Objetivo
Reporte Perspectiva

Tablero de Control

Administracién

Herramientas

Pardmetros

Lista, lalastuey DIVISION SISTEMAS FINANCIEROS 5.4, 18-02-2011 @

Figura 13-3 Pantalla Inicio
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N&Ed

r—Filero de Consulta

Desde IUl."Ul."ZUlU ‘I hrea ITodas =l Obistivo [Todas =l
Hasta [18nzs2010 | Perspectiva |Todas =l Métrica [Todas =l

H Cuadro de cumplimiento acumulado por métricas de la division. Periodo del 01-01-2010 al 18-12-2010 |
i Reporte
| Perspectival ___ Dbjetivo _[PesoObs| _  _ Mética | =)
Aumentar el Fesutada Operacional 24.00 % Resultado Operacional $63.469.47 369412390 A0600% 10500% 2520%
) . Ingresos $311.80275 $30814145B8EFE  000% 000%
FINANCIER,  “1mertar ba Rentabilidad L ¥abiitad caleutada 203 % 2253% A0B00% 105.00% 1995%
) ) Calidad de laz ventas 100,00 % gr.00x NEEERE  4003% 480
5 A i A %
shinchrhdones dellcnono 1200% ohumen o Cienss ds negocio $236.75400 $22393830 9459%  G675% 681X
Ampliar Cartera de Soluciones 4,00 % Muevos Productos 1.00 105,00 % 4.20 %
Aumentar clientes Locales 300 % Clientes Nuevos Locales 2.00 50,00 % 1.50%
Aumentar clientes regionales 3,00 % Clientes Muevos Regionales 1.00 0.00% 0,00 %
Caobertura S04 90,00 % 34,38 % 1.38%
Mejorar Calidad de Entregables 4,00 % Encuesta satisfaccion al cliente 90,00 % 28.39% 1.14%
CLIEMTE ‘Walidacion externa [calificaciones/entregas] 90,00 % 30581 % 1.22%
CFI 90,00 % 40,00 % 160%
Mejorar Cumplimiento de Compromisos 4,00 % Desviacidn TEC [Tamafio » Complejidad] 90,00 % 15,50 % 0.62%
5P 90,00 % 3086 % 155%
Mejorar Satisfaccion Cliente 8.00 % Mivel Satisfaccidn Cliente E8.00 % 93.95 % Th2%
Realizar Ventas Estratégicas 3,00 % Ventaz Estratégicas 3.00 BEBET % 200 %
X . ., Registro Horas 357129.20 42300 8300%  17EOE 1.23%
Hefomndhomico e 80,00 % ceonxEEERE voosx 5z
PROCESDS ] Resultado Suditoria Producto 90,00 % EINEY o SRR E
5 A . E L
MR R 300 % co (Proyetn Pradusta) 90.00 % 7200% 8028% 4014%  120%
Superar auditaria de cetificacion 300 % Cenificacicn 100,00 3 100,00 % PHEEEESE 10000% 300%
FORMACION  Mejorar la Capacitacion 3,00 % Promedio Competencias de la malriz de competencias 90,00 % 47.00 °/°_ 52.72% 158 % —
TOTAL 292% x|
—arafico
Grafico de cumplimiento acumulado de métricas por meses de la division.
10% T T T T T T T T T T T
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0%
G0%
£ %
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E B0%
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1w +~-F B---F B e | e e B O B T p T @ P § [RRR B Seee o
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& 5 3 8 3
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Métricas

Figura 13-4 Pantalla del reporte de métricas
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HaEg

r—Filtra de Consulta

Desde IUI."UI jzo1o X I Area ITodas j Objetiva Todas j
Hasta |18,|'12,I'ZDIU 'I Perspectiva ITodas j

@ Cuadro de cumplimiento acumulado por objetivo de la division. Periodo del 01-01-2010 al 18-12-2010
|

—Reparte

Objetivo Peso 0bj Total 0

Aumentar el Resultado Operacianal 2400 % 105 00z 2820 %

FINAMCIERA, Aumentar la Rentabilidad 13,00 % 105,00 % 1995 %
Aumnentar los cierres de Megocio 1200 % 96,78 % 1161 %

Ampliar Cartera de Soluciones 400 % 105,00 % 4,20 %

Aumentar clisntes Locales 300% 50,00 % 1,50 %

Aumentar clientes regionales 300 % 0,00 % 0,00 %

CLIEMTE Mejorar Calidad de Entregables 4,00 % 93.27 % 373%
ejorar Cumplimiento de Compromizos 400 % 94,36 % 377 E

tejorar Satisfaccion Cliente 8,00 % 9395 % 7h2%

Fiealizar Wentas E shratégicas 300% BEET % 2,00 %

tejorar Adherencia SGC .00 % 9385 % B.A7 %

PROCESOS tejorar Productos en Cartera 300% TE.25 % 229 %
Superar auditaria de certificaciin 300 % 100.00 % 3.00%

FORMACION tejorar la Capacitacidn 3.00% 5272 % 158 %
TOTAL 9292 %

—Grafico
Grafico de cumplimiento acumulado de objetivos por meses de la division.
3 Cumpl. Objetiva
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Objetivos

Figura 13-5 Pantalla del reporte de Objetivos
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naAEg

r—Filtra de Consulta

Desde IUI.I'DI,I'ZDIU 'I Area ITodas j
Hasta IlE‘."12.|'201U 'I Perspectiva ITodas ﬂ

@ Cuadro de cumplimiento acumulado de perspectivas de la division. Periodo del 01-01-2010 al 18-12-2010 [
—Reparte
FINAMCIERA, 55,00 % 5676 %
CLIENTE 293,00 % 22,72 %
PROCESOS 13.00 % 11,86 %
FORMACION 300% 158 %

252%

— Grafica
Grafico de cumplimiento acumulado de perspectivas por meses de la division.
[E=—= Cumpl. Perspectiva |
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Periodo

Figura 13-6 Pantalla del reporte de Perspectivas
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ifaaE S

—Filtra de Consulka

Desde |u1;01,f2010 |

Hasta 18/12 /200 h
@ Cuadro de cumplimiento acumulado por areas. Periodo del 01-01-2010 al 18-12-2010 I
—Reparte

. Area | CumplmientoAcumulado |
BACTRADER 84,94 %
CALIDAD R T
COMERCIAL 8593 %
FABFICA -1
HIPOTECAR sz
ING_FINANC e
SEGURD 89,08 %
SERVICIO NEIx
8614 %

TRADING
GENEXUS S &5

—Gréafico
Grafico Comparacion de areas
120 ] T T T T T T T T T
oo Lo SR SR S SR SR ST AU SR 1
g . | : : : : : : : : : ]
£ 80 1. a0dacacaaaaanad oy 5 W faoasasasoaas Bognzasanpac Boocononanas 200 aadacaonananas 4
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Areas

Figura 13-7 Pantalla del reporte Consolidado division

Existe un reporte base el cual es utilizado por toda la gamma de reportes, dicho reporte base posee en su

barra de herramientas superior los siguientes botones:
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&

o J Limpiar Pantalla: Limpia los datos de la consulta

. 23 Consultar Reporte: Consulta el reporte segun el filtro definido
[= .

. & Exportar a Excel: Exporta el reporte a un archivo Excel

. = Imprimir Reporte: Imprime el Reporte

—Filtro de Consulta

Desde 01j01/2010 B Area I Todas j Obijetivo ITodas j

Hasta IISJIZIZDID jv Perspectiva ITodas j Métrica ITodas j

Figura 13-8 Seccidn filtro de la pantalla de los reportes

El combo de Area muestra las areas disponibles

El combo de Objetivo los objetivos disponibles segln la perspectiva elegida
El combo de Perspectivas las perspectivas disponibles

El combo de Métrica las métricas disponibles segln el objetivo elegido

~" Carga Interfaz Cobertura SQA:1 ]

Interfaz de Carga ICP.RGP. COBERTURA S04 j 10 Inkerfaz IBSC_COBERTURP._SQ!
Diescripcion ICARGA COBERTURA SOA Extension  [¥LS

ID WPendrivelInterfaz_COBERTIURA_SQA. xls @

Tabla(s) Importadas [COBERTLRA 504 |
FECH#_INFORMAL| FECHA_MEDICION | AREA SIGLA_PROVECTO | METRICA YALOR

W 01-12-2010 ING_FINAMNC FACBINTZ00910  |Cobertura5Qa  |0.94

"~ los0tzan 01-12-2010 BACTRADER CYPREAZ00912  |CoberturaSQa | 1.0
05-01-2011 01-12-2010 HIPOTECARI FABCOLI020101  |CoberturaSQA  |1.0
05-01-2011 01-12-2010 SERVICIO Cobertura 508 [1.0
05-01-2011 01-12-2010 BACTRADER CYPREAZO091Z  |CoberturasQd  |1.0
05-01-2011 01-12-2010 HIPOTECART FABCOLINZ0101  |Cobertura5QA  |1.0
05-01-2011 01-12-2010 COMERCIAL BSIDESKZ20106  |CoberturaSQa  |1.0

*

l:l Filas que no concuerdan con el Filkro Aplicado

Figura 13-9 Pantalla del Cargar interfaz
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- Confirmar Interfaz:2 ]

- - BIE

—Filtra de Consulta

Interfaz Desviacion TéC {Tamario v Complejidad) j Fecha
E:g: de IF:Fcot:?nada ;ch'?;;e Area Provecta [Métrica Medicion
3 13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-0z-2010 ING_FIMANC DERIEF1020101 Diesviacion T&C ...
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-0z-2010 ING_FIMANC SSFMDP1020101 Desviacion T&C ... |0.2600
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-0z-2010 ING_FIMANC FABCOLI0Z0101 Desviacion T&C ... |1.0000
13-09-2010 13:00 | 13-09-2010 01-02-2010 CALIDAD CYPCDCI0200912 | Desviacion T&C L., |0,9700
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-0z-2010 COMERCIAL ADMCOM20101 Desviacion T&C ... |1.0000
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-0z-2010 CALIDAD CYPAOP10200912 | Desviacion T&C ... |0,2300
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-03-2010 ING_FIMANC DERIEF1020101 Desviacion T&C ... |1.0000
13-09-2010 1300 |13-09-2010 01-03-2010 IRG_FINANC SSFMDP1020101 Desviacion T&C ... [1.0000
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-03-2010 CALIDAD CYPCDC10200912 | Desviacion T&C ... |0,9300
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-03-2010 ING_FIMANC FABCOLI0Z0101 Desviacion T&C ... |1.0000
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-03-2010 ING_FIMANC PRFACTI0Z0101 Desviacion T&C ... |1.0000
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-03-2010 IRG_FIMNANC BESTRIF1Z0103 Desviacion T&C .., |0,6200
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-03-2010 COMERCIAL ADMCOM20101 Desviacion T&C ... |1.0000
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-03-2010 CALIDAD CYPAOP10200912 | Desviacion T&C ... |0,4000
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-04-2010 CALIDAD CYPCDC10200912 | Desviacion TeC ... |1.0000
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-04-2010 COMERCIAL ADMCOMZ0101 Desviacion T&C ... |1.0000
13-09-2010 13:00 | 13-09-2010 01-04-2010 ING_FINANC BESTRIF120105 Desviacion T&C ... |0.8200
13-09-2010 13:00 |13-09-2010 01-04-2010 ING_FIMANC SSFMDP1020101 Desviacion T&C ... |1.0000

Figura 13-10 Pantalla del Confirmar interfaz
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