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SUMARIO

La Subgerencia Nuevos Clientes es catalogada como uno de los departamentos mas importantes

dentro de Essbio, ya que se encarga de la recepcion de nuevos clientes, tal como su nombre lo indica.

El objetivo de esta memoria fue proponer un disefio de Cuadro de Mando Integral propuesto por
Kaplan y Norton, el cual se define como una herramienta de gestion traducida en un conjunto de
indicadores para medir el cumplimiento de los objetivos estratégicos, que se establecen bajo cuatro
perspectivas, las cuales son financiera, clientes, procesos internos y por ultimo, aprendizaje y

crecimiento.

A este cuadro de mando integral se le afiadié una quinta perspectiva, la cual es de Responsabilidad
Social Empresarial, puesto que este tema ha ido tomando mas relevancia con el pasar de los afios y es

digno de medicion y control por parte de las organizaciones.

Para realizar el Cuadro de Mando Integral, también conocido como Balanced Scorecard, se realizd
una planificacion estratégica por lo que se realizaron distintos estudios de esta Subgerencia, uno
interno conocido como El modelo de las 7°s y dos externos llamados Analisis Pestel y Fuerzas de
Porter, y asi finalmente encontrar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en el Analisis
FODA, de esta forma poder definir una mision, vision y estrategia de la Subgerencia, ya que si bien

existe una para Essbio nunca se habia determinado una para la Sugerencia.

Ya establecida la estrategia se determinaron los objetivos estratégicos, los cuales se plasmaron en un
mapa estratégico y finalmente se definieron los indicadores dptimos para cada objetivo con sus
respectivas metas, responsable y tiempo de medicion, cuya idea fundamental es controlar cada cierto

tiempo para analizar si se estan cumpliendo los objetivos.

Para efectos préacticos el Cuadro de Mando Integral se ordeno en un tablero de control, en el que se
tiene una vision global de la situacion actual de la Subgerencia. El tablero se basa en un sistema de

semaforizacién de tres colores para indicar el estado de cumplimiento de los objetivos.

Se espera que cuando se implemente el disefio de Cuadro de Mando Integral se obtenga resultados
favorables para la Subgerencia, ya que los objetivos encontrados se definieron de acuerdo a la
estrategia, por lo que estan totalmente alineados. Ademas de que la toma de decisiones sea mas facil

por la vista global que se tendra de la Subgerencia.



