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Resumen

El presente trabajo contiene la implementacion de la metodologia del balanced scorecard de una compafiia que se
dedica a la venta de café en grano al 31 de diciembre de 2007 que ayude al logro de sus objetivos mediante la
utilizacion de indicadores para la operacionalizacion de sus estrategias y procesos.

Nuestro trabajo lo hemos dividido en 10 capitulos comprendidos de la siguiente manera:
En el capitulo 1 mostramos el marco tedrico que utilizamos como referencia para la realizacion de la auditoria.
En el capitulo 2 hemos plasmado la planificacion realizada a la empresa con el objetivo de conocer al ente
auditado, su base legal, su entorno econémico, entre otros.
En el capitulo 3 comenzamos a ejecutar los talleres respectivos, especificamente desarrollamos en este capitulo el
enfoque estratégico, por medio del cual definimos el negocio, mision, vision, valores y temas estratégicos.
En el capitulo 4 desarrollamos en base a las necesidades de la empresa objetivos que ayuden al logro de la
estrategia, en base a cuatro perspectivas tales como: perspectiva financiera, clientes, procesos, de crecimiento y
desarrollo.
En el capitulo 5y 6 detallamos los procesos de la compafiia y su organigrama funcional.
En el capitulo 7 creamos un software que recopila todo el trabajo realizado en los talleres, el cual ayudara a la
visualizacion de los resultados y a la toma de decisiones.
En el capitulo 8 realizamos un analisis estadistico con la ayuda de técnicas y herramientas estadisticas para el
aprendizaje estratégico y una adecuada toma de decisiones.
En el capitulo 9 ejecutamos una auditoria al sistema de gestion implementado mediante un check list evaluando
los puntos sobresalientes que involucran al balanced scorecard.
En el décimo y ultimo capitulo realizamos las respectivas conclusiones y recomendaciones producto de los
capitulos abarcados a lo largo de nuestro trabajo.

Palabras Claves: Balanced scorecard, auditoria, perspectivas.

Abstract

This paper includes the implementation of the balanced scorecard methodology of a company that sells coffee
beans to December 31, 2007 to assist the achievement of its objectives through the use of indicators for the
operationalization (streamlining) of its strategies and processes.

We have divided our work into ten chapters including the following ones:

In the first one, we show the theoretical framework that we use as a reference for the audit execution (realization).
In Chapter 2, we have shaped the planning done to the company in order to meet the audited entity, its legal basis,
its economic environment, among others.

In chapter 3, we started to execute the respective workshops, specifically, we develop the strategic approach,
through which we define the business, mission, vision, values and strategic issues.

In Chapter 4 we develop based on the needs of the company aims to assist the achievement of the strategy, based on
four perspectives such as: financial perspective, customers, processes, growth and development.

In Chapter 5, and 6 we explained the processes of the company and its functional organization.

In Chapter 7, we created software that collects all the work done in the workshops, which will help to display the
results and decision making.



In Chapter 8, we performed a statistical analysis using statistical techniques and tools for learning and a good

strategic decision-making.

In Chapter 9 we executed an audit to the management system implemented, through a check list to assess the

salient points that involve the balanced scorecard.

In the tenth and final chapter we made the respective findings and recommendations, product of the chapters

covered in the course of our work.

Keywords: Balanced scorecard, auditory, perspectives.

Introduccion
Nuestro trabajo consiste en la implementacion de la
metodologia del balanced scorecard de una compafiia
gue se dedica a a la venta de café en grano al 31 de
diciembre de 2007” que ayude al logro de sus
objetivos mediante la utilizacién de indicadores para la
operacionalizacion de sus estrategias y procesos.

Procedimiento para obtencion de datos
Los procedimientos de auditoria utilizados dependeran
entre otros de los siguientes puntos:

» Conocimiento del negocio y del sector donde esté
incluido.

» Talleres realizados a los directivos de la empresa.

» Se realizaran entrevistas, encuestas, observacion
directa, analisis de documentos.

1. Marco Teorico

1.1 Definicion

El Balance Scorecard también llamado Cuadro de
Mando Integral ha despertado gran interés entre
directivos y empresarios, hasta el punto que se ha
considera como uno de los mas importantes modelos
de planificacion y gestion de los Gltimos afios ya que
contribuye a la resolucion de problemas que tienen las
empresas y preocupan a los directivos.

1.2 Etapas del Balanced Scorecard
La metodologia del Balanced Scorecard comprende
seis etapas, tal como se muestra en la figura 1.

Enfoque estratégico

Traslado hacia el Balanced Scorecard
Sincronizacion y despliegue

Cultura de Ejecucion

Agilidad Organizacional
Aseguramiento

SoukrwdpE

Elementos de un Balanced Scorecard
Misién y Vision

Perspectivas, mapas estratégicos y objetivos
Propuesta de valor al cliente

Indicadores y sus metas

Iniciativas estratégicas

Responsables y recursos
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2. Conocimiento de la entidad

Expo-café C.A. fue constituida en la ciudad de
Guayaquil en Agosto de 1990 su actividad principal
es la produccién, comercializacion y exportacién de
granos de café especificamente.

La estructura corporativa de la Compafiia esta
distribuida por dos Gerencias (i) Financiera y (ii)
Operaciones y esta a su vez tiene varias jefaturas como
Plantaciones, Materia Prima, Produccion, Compras.

La Comparfiia esta constituida por dos plantas: en
Manabi y Guayaquil. La planta de mayor capacidad de
produccién se encuentra en Manabi y estd dedicada
casi exclusivamente a la produccién de café. La planta
de Guayaquil es utilizada principalmente para la
comercializacién y exportacion del café. El éarea
financiera y contable se encuentra en Guayaquil.

3. Enfoque estratégico

3.1 Definicién del negocio

Existen tres escuelas de pensamiento que ayudan a
establecer en qué negocio se encuentra la empresa.
Para determinar cada definicién del negocio debemos
hacer una lista de todas las posibles definiciones en
funcién de los clientes, necesidades, productos y
capacidades de la empresa.

> Sequn el producto: Exportacién y Cultivo de
cacao y café en grano

> Segun el beneficio hacia el cliente: Variedad y
aroma inconfundible a los clientes

> Sequn las capacidades de la empresa:
Tratamiento, distribucion y entrega del producto.

La mejor opcion es la definicion 1: Cultivo y
Exportacion de café y cacao en grano. Este esquema
permite guiar el proceso de analisis, llevandolos hacia
una correcta definicion del negocio y del punto de
partida organizacional. Asimismo, brinda un marco de
referencia para la definicion de la misidn, vision y los
valores empresariales.

Bajo esta definicién entre los clientes de la empresa
tenemos a los supermercados, distribuidores y demas
empresas de café apto para el consumo final cuyo
producto a ofrecer es el cacao y café en grano, siendo
los factores claves de éxito, otorgar precios bajos,
facilidades de pago, exactitud en la entrega de los
pedidos, Aroma y sabor.



3.2 Andlisis FODA
Dentro de las oportunidades y amenazas que se
encuentran en la zona de alto impacto se encuentran:
» Preferencias arancelarias en la adquisicion o
transferencia de insumos agricolas.

» Café como sustituto de otros productos como el
té.

» Calentamiento Global

» Escaso financiamiento para el sector del café, lo
que imposibilita su desarrollo.

» Existencia de cafetales improductivos vy
antiguos.

» Ecuador es poco conocido como pais productor
de café.

» Fuerte posicionamiento de otros paises
productores.

Dentro de las fortalezas y debilidades que se
encuentran en la zona de alto impacto se encuentran:

» Instalaciones Adecuadas

» Control de Calidad de la MP

» Seleccion del Personal

» Programacion de Pedidos

» Presencia en mercados importantes.

» Los empleados reciben poca capacitacion técnica.

» Deficiente calidad y productividad por mal
manejo del producto: siembra — cultivo - cosecha
— pos cosecha.

» Utilizan sistemas de informacion no tan

modernos.

3.3 Principales Stakeholders
Existen Stakeholders tanto internos como externos.
Los stakeholders de la empresa son:

Internos:

> Accionistas

> Estibadores

» Equipo de vendedores
» Cuadrilladores

» Empleados

Externos:

> Proveedores
> Clientes

> Gobierno

» Medio Ambiente
> Bancos

3.4 Descubriendo
stakeholders

Entre los requerimientos (necesidades) de los

CLIENTES (USUARIOS FINALES) tenemos los

siguientes:

Precio competitivo

Producto de calidad

Amplia variedad

Solucioén réapida de problemas

Crédito directo

Entrega a domicilio

oportunidades con los
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Entre los requerimientos (necesidades) de los
CLIENTES (EMPRESA) tenemos los siguientes:

> Alta relacion costo-beneficio

» Variedad de opciones.

» Financiamiento.

» Informacion continua y permanente.

» Entrega rapida y segura.

Entre los requerimientos (necesidades) de los
ACCIONISTAS tenemos los siguientes:
» Rentabilidad consistente.
» Buena administracion de la empresa.
» Informacidn financiera veras y oportuna.
» Comunicacién oportuna y honesta.
» Crecimiento del precio de sus acciones.

Entre los requerimientos (necesidades) de los
PROVEEDORES tenemos los siguientes:

Precio justo.

Repeticion de ordenes.

Pago a tiempo.

Comunicacion honesta y abierta.

Solucioén réapida de problemas.

Pedidos uniformes y a tiempo.
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Entre los requerimientos (necesidades) de los
EMPLEADOS tenemos los siguientes:

Trabajo motivante.

Estabilidad laboral.

Crecimiento y carrera.

Salarios y beneficios competitivos.

Capacitacion y educacion constantes.

Balance entre trabajo y familia.
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Entre los requerimientos (necesidades) de los
SOCIEDAD / COMUNIDAD tenemos los siguientes:
» Pago a tiempo.

» Precio justo.

» Solucion rapida a problemas.

» Comunicacion abierta.

3.5 Propuesta de Valor de EXPO-CAFE

Luego de la definicion del océano azul y el perfil de
los clientes determinamos la propuesta de valor de la
compafiia: Crear productos diferenciados, alternativo
y complementarios que solucionen a medida las
necesidades y preferencias especificas de la cadena de
compradores en base a precios econdémicos, calidad
confiable y al alcance de todos.

3.6 Declaracion de la Mision y Vision

3.6.1 Mision. “Consolidar Expo-café promoviendo
el consumo de café ecuatoriano, procurando el
desarrollo social y econémico de los productores”.

3.6.2 Vision. “Que Expo-café sea la empresa mas
importante y representativa del sector cafetero del
Ecuador”.



3.7 Determinacion de los Temas Estratégicos

Para nuestra empresa e particular hemos determinado
los siguientes temas estratégicos:

» Eficiencia en la Entrega del Producto.-
Fomentando el aumento de canales de
distribucién, para que nuestro producto este
siempre al alcance del consumidor; brindando
una solida seguridad en el transporte, asi como
reducir el tiempo de entrega de nuestros
productos.

» Comunicacion continda con los clientes.- Para a
través de esta comunicacion saber las
necesidades y requerimiento de los clientes para
satisfacerlos, y de esta forma buscar fidelidad y
compromiso de ellos.

» Centrarnos en nuevos nichos de mercado.-
Buscando salir de lo comin, sin dejar nuestro
mercado actual, enfocarnos en nuevos nichos de
mercados no atendidos o no satisfechos,
brindandoles un producto que sea de su agrado.

» Crecimiento y desarrollo continlo de los
Recursos Humanos.- Realizando una seleccion
exclusiva del personal, promoviendo y brindando
incentivos para el logro de metas al personal,
para su mejor desenvolvimiento, y contratando
profesionales calificados para el tratamiento de
este producto.

» Aumentar la productividad en las operaciones.-
Llevando una adecuada programacion de los
pedidos, utilizando una tecnologia de punta con
el objetivo de brindar un mejor servicio a
nuestros clientes, y a su vez optimizar el proceso
de produccion.

4. Despliegue al B.S.C.

4.1 Perspectivas

Luego de haber realizado el respectivo analisis de los
puntos mas sobresalientes del enfoque estratégico nos
trasladamos hacia al Balanced Scorecard. Esto incluye
la determinacion de objetivos de la empresa. La
dimension del anlisis realizado por Kaplan y Norton,
se orienta al desempefio estratégico del negocio en
cuatro perspectivas.

» Perspectiva de clientes

» Perspectiva financiera

» Perspectivas de procesos internos

» Perspectivas de aprendizaje y crecimiento

El cuadro siguiente muestra la propuesta de valor de
la empresa para sus clientes:
ATRIBUTO

COMPETITIVO |  DIFERENTE PROPUESTA DE VALOR

PRECIO X Igual af estandar
CALIDAD X Igual al estandar
DISPONIBILIDAD X Igual af estandar

ATRIBUTOS PRODUCTO / SERVICIO

SELECCION X Incrementar puntos de ventas
rear Nuevos Productos enfocados
FUNCIONALIDAD X Crear i . u f
a diferentes mercados
w
3 % SERVICIO X Mejorar la satisfaccion del cliente
©5
Z2 Productos realizados para cada
x o | RELACIONES X
o segmento de mercado
Promover el consumo de Café
IMAGEN DE MARCA Cf

Fcuatoriano

La siguiente perspectiva es la financiera que es la
definicidn tangible de valor para los accionistas. Para
la determinacion de la propuesta de valor para los
accionistas nos hemos enfocado en tres estrategias
tomando en cuenta sus consideraciones dentro de las
mismas:

» Estrategia financiera de largo plazo: Rentabilidad
financiera de largo plazo via EBIT, EVA, ROI,
VAN etc.

» Estrategia de productividad: Optimizacion del
capital de trabajo, reduccién de inventarios, y
activos no productivos. Mejores pronésticos de
gastos y reduccién de la actual estructura de
costos fijos y variables. Aumento de la
productividad y eficiencia.

> Estrategia de crecimiento: Expansion a lo largo
de la cadena (integracion vertical), nuevos
productos 'y servicios, nuevos mercados
geograficos, nuevos segmentos, crecimiento via
mezcla de productos o ventas cruzadas, etc.

Como estrategia financiera a largo plazo la empresa
desea tener un crecimiento en el precio de las acciones
y por ende un crecimiento del negocio.

En la perspectiva de los procesos internos hemos
considerado cinco procesos con sus respectivos
objetivos:

Procesos de integracion de la cadena logistica y
complementariedad

» Fomentar el desarrollo de los Proveedores.
» Establecer alianzas estratégicas.
» Implementar la integracion vertical.



Procesos que producen Yy entregan productos y

servicios

» Fomentar o incrementar
operaciones.

» Desarrollar Sistemas de control de Calidad.

» Fomentar la rapidez  en los canales de

>

la eficiencia de las

distribucion.
Desarrollar soluciones rapidas.

Procesos que mejoran el valor para los clientes
» Gestionar relaciones continuas y permanentes
con los clientes.
» Potenciar la Gestion Comercial.
» Manejar las no conformidades.

Procesos que crean nuevos productos y servicios
» Desarrollar variedades atractivas para el cliente.
» Implementar procesos de investigacion y
desarrollo.
» Capacitar al personal entorno a la calidad.
» Generar conocimientos.
Procesos que mejoran comunidades y el medio
ambiente
» Fomentar la comunicacion con la comunidad.
» Reducir el Impacto medio ambiental.
» Brindar seguridad, salud y empleo.

4.2 Propuesta de Valor para el Capital
Intangible
» Seleccionar y capacitar continuamente al
personal
» Fomentar la comunicacion interna y externa de la
empresa

» Satisfacer los requerimientos de los empleados

5. Sincronizacion y despliegue

5.1 Principios para la sincronizacion del BSC
Enfoque: Contribucién critica para garantizar la
sinergia entre las partes del sistema. Seleccionar el
20% de procesos / areas que contribuyan con el 80%
del objetivo.

Consistencia: Integralidad de los KPI. Desarrollar
métricas por cada proceso / 4&reas que sean
homogéneas o sinérgicas en conjunto.

Balance: Seleccionar los niveles de metas en cada
proceso / &reas que sean consistentes con los
potenciales de desempefio de las demas areas.

5.2 Principios para el despliegue del BSC
Enfoque: Contribucién critica para garantizar la
sinergia entre las partes del sistema. Seleccionar el
20% de procesos / areas que contribuyan con el 80%
del objetivo.

Consistencia: Integralidad de los KPI. Desarrollar
métricas por cada proceso / 4&reas que sean
homogéneas o sinérgicas en conjunto.

Sincronizacion: Metas — Flujp — Cooperacion. Definir
metas que permitan administrar el lujo de procesos.

Balance: Seleccionar los niveles en cada proceso /
area que sean consistentes con los potenciales de
desempefio de las demads areas.

6. Gestion por procesos

6.1 Determinacion de la Unidad de negocio
(General
(=
L} L) L) Ll 1
Gerenle de Gerenle de Gerenlz Gerenleds Gerenle de
Comprs Produccion Firangisrn Ventas RAHH
[] []
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7. Implementacion e implantacion del
sistema de gestion de indicadores

En este capitulo se detallara el uso del Sistema de
Gestién de Indicadores, el cual fue ralizado el Visual
Basic 6.0 con SQL Server.

7.1 Tipos de usuarios
Existen 3, tipos de usuarios que son los siguientes:

» El Administrador: EI mismo que tendra permiso
total, y el unico que puede ingresar a nuevos
usuarios en el sistema.

» El Administrador de cada uno de los Objetivos:
Los cuales solo podréa acceder a los objetivos de
que son responsables, para agregar la
informacion real que se va obteniendo mes a mes,
la misma que una vez guardada ya no se puede
modificar, al menos que sea con el permiso del
administrador de la empresa.

» Y el Usuario de Consulta: El cual tan solo podra
visualizar el estado de la Empresa, de cada
perspectiva, y el andlisis de cada objetivo, sin
poder acceder a realizar ninguna modificacién o
actualizacién, sin  los  permisos  antes
mencionados.

A continuacién se muestra la pantalla principal del
software, en donde se puede visualizar, como se
encuentra la Empresa, cada una de las perspectivas, asi
como cada uno de los objetivos, ver en que puntos esta
bien, en cuales hay que prestarles mas atencion, y
cuales presentan falencias.



2 BALARCED SCORE CARD [BSC) - EXPO-CAFE - Usisarbe: ADMINISTRADOR

Si se accedio con usuario Administrador, desde la
pantalla principal se tiene acceso al cuadro de
mando de la compafiia, donde se puede ver el nivel
de cumplimiento de cada uno de los objetivos en su
conjunto.

De aqui se puede dirigir a la evaluacion de cada
uno de los objetivos, establecer nuevas metas para
los siguientes periodo, ingresar nuevos objetivos,
dar especificaciones de coémo medirlo, quien es el
responsable de dicho objetivo.

La parte superior de este formulario solo podra ser
ingresada o modificada por el administrador de la
empresa, como lo son: el Objetivo, el indicador, su
formula para medirlo, el responsable, el proyecto a
cumplir, la linea base, las metas para ese periodo, y
la fecha corte donde se requiere el analisis.

Mientras la parte inferior, lo que corresponde al
ingreso a la base, solo lo podrd digitar el
administrador de cada objetivo, con la informacion
necesario para evaluar el desempefio de cada uno
de los objetivos, y el resto lo tendra solo de manera
visual, inactivo.

En el caso que se haya ingresado como usuario de
consulta, despues de la pagina principal, solo podra
visulizar la siguiente pantalla, por cada uno de los
objetivos, donde se muestra el analisis y
desempefio de los mismos.

PLITA [Pew TIVA DE FINANZAS

TAsA |
crecimtnigl 1818

=+

cumiimnra 72 64%

INDICADDR | [Poicentaje Paticipacion del Mercado

FORMULA [Pins, § mpaosn  Wins indusinig « 100
OPGIONES BE FRUARM

o e 5 |2
META CONTO PLAZD E &
META LATIGO PLAZT B0
T INDICADD
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23

T
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|
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8. Aprendizaje estratégico y toma de
decisiones

8.1 Regresion lineal de los ingresos de la
empresa.

Comportamiento del afio 2007 de los ingresos.
Mediante este grafico podemos observar el
comportamiento de los ingresos de la compafiia, la
tendencia es creciente.

Ingresos del 2007
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Mediente el analisis de regresion para este periodo
2007 podemos ver que el porcentaje de pronostico es
83%.

La ecuacién matematica se representa a continuacion.

Y=-24280+26343*X
Donde:
Y = Ingreso pronosticado
X= Ndmero de mes.

8.2 Anadlisis estadistico por perspectiva

Finanzas

A continuacién se presentan las respectivas series de
las variables que corresponden a los indicadores de los
objetivos, agrupados segun la perspectiva de Finanzas;
se destaca de éste diagrama el alto porcentaje del
indicador ingreso de mercados en relacion a los otros
objetivos.

Perspectivade Fnanzas
100%

80% ya

60% -

40% ,
20% — =g /\
0%
3BEEE5385538888585385838

—— Rentabilidad —— Valor del Negocio

Nuevos Mercados—— Uso de Activos




Clientes

De las series que corresponden a la perspectiva
clientes, el porcentaje mas alto pertenece a la de
satisfaccion de clientes respecto a los productos.

Perspectivade dientes
80%
70% W%
60% a
50% —
40% —
30% —\
20% 7\
10% —
0%

—— Nuevos Productos ——Promover buena atencién Satisfaccion

Procesos
De las series que agrupadas en la perspectiva procesos,
el porcentaje mas bajo corresponde

Perspectivade Procesos

50%
o /_/\/K\\/\/,\\/
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/
Wh —A NN

10% \’\/\ —

0%

e}
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Ene
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Mer

—— Productosde Calidad
CGegtion Comercial

— Alianzas Estrategicas
—— Hicienciaen las operaciones

Aprendizaje

Sobre ésta perspectiva se tiene la serie que
corresponde al indicador de satisfaccion a los
empleados, la cual tiene tendencia creciente lo que
resulta satisfactorio para la organizacion.

Perspectivade Aprendizaje
80%
70% R
60%
50% W—%—%—%
40% V/
30% \/ v

20%
10%
0%

2857858385823283°848838

Mer
Mer

(e}
o
— Sttisfaccion de losempleados

Tendencia perspectiva de aprendizaje y crecimiento
8.3 Analisis de Correlacion

Luego de obtener los resultados se examind las
correlaciones mas fuertes basados en la significancia
de Pearson para cada coeficiente, es asi que se aquellos
coeficientes que tienen correlacion alta son aquellas
cuya significancia en menor a 0.05. Estas son:

Incrementar el valor del Negocio

Mejorar el uso de los activos

Realizar productos de calidad

Establecer alianzas estratégicas

Potenciar la gestion Comercial

Incrementar la satisfaccion de los empleados
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9. Auditoria del sistema de gestion de la

empresa
En este capitulo vamos a realizar una auditoria al
sistema de gestion implementado por el grupo de
consultores mediante la realizacion de una encuesta
hecha a los directivos de la empresa, tal como se
muestra a continuacion.

Luego de ejecutar el check list pudimos constatar que
existe una notable mejora en el sistema de gestion que
estamos implementando en la compafiia. De manera
general podemos decir que el 27% de los criterios no
se cumplen, el 35% se cumple de forma parcial y el
38% se cumple totalmente siendo esta una calificacién
mayor con respecto a las anteriores.

A continuacién vamos a mostrar los resultados por
etapas, para darnos cuenta de donde proceden los
criterios que no se cumplen y asi recomendar a la
gerencia posibles soluciones.

valuacion y mejorade
sistema
Explotacion dela

informacién

0 5 10 15 20
B Se cumple parcialmente

B No se cumple

Como podemos visualizar en los graficos anteriores en
la etapa de disefio de indicadores la mayoria de los
criterios se cumplen; esto quiere decir que el sistema
de gestidn tiene una base fuerte ya que la direccion ha
descrito en su totalidad objetivos que se deriven de la
misién, vision, estrategia y propuesta de valor.

Tal como lo establecen las normas de gestion de
calidad 1SO 9004:2000 en la clausula 5.1.1.
Responsabilidad de la direccion sugiere que “La alta
direccion deberia considerar acciones tales como
establecer una mision, politicas y objetivos
estratégicos  coherentes con el propésito de la
organizacion; esto es a su mision y vision.

La politica de calidad de la empresa deberia tener una
consideracion igual, y ser coherente con la estrategia
global de la organizacion.



En la etapa de implementacion de los indicadores y
explotacion de la informacion podemos observar que
en su mayoria los criterios se cumplen parcialmente y
pocos en su totalidad.

Segln los directivos de la empresa no todas las
personas de la organizacién conocen claramente como
el resultado de los indicadores es fruto de las
actividades que realizan ni tampoco se los ha
capacitado al 100%.

Esto se debe a que la implementacion tiene relacion
con la capacitacion del personal de la empresa, pero
estas estan planificadas a largo plazo.

La ISO 9004:2000 en la clausula 5.2.2 dice que “La
organizacion deberia identificar las necesidades y
expectativas del personal en aspectos como el
reconocimiento, la satisfaccion en el trabajo y el
desarrollo personal.

Tal atencién ayuda a asegurarse de que el compromiso
y la motivacién del personal sean tan fuertes como sea
posible.

En la evaluacion y mejora del sistema el 58% de los
criterios de esta etapa no se cumplen, este resultado
tiene l6gica ya que este es un proyecto que recién va a
implantarse y debe pasar por un régimen de prueba y
por una serie de evaluaciones periddicas que
actualmente no se han llevado a cabo.

10. Conclusiones y recomendaciones

10.1 Conclusiones

Nuestro trabajo ha sido realizado en base a la
metodologia del Balanced Scorecard partiendo del
Enfoque estratégico, traslado al BSC, sincronizacién y
despliegue, cultura de ejecucion y aseguramiento. Los
talleres y las herramientas necesarias para este trabajo
fueron de suma importancia ya que se pudo cumplir
con las especificaciones del programa.

La creacion de valor a todos los clientes internos y
externos de la organizacion y la identificacion de sus
necesidades permitird tener buenas relaciones que
conjuntamente con el trabajo continuo y calidad de
servicio se lograran resultados trascendentales.

Para el analisis estadistico utilizamos graficos
descriptivos, regresion, y correlacion. Con la ayuda de
estas herramientas pudimos analizar el
comportamiento de las ventas y la correlacion que
tienen los objetivos.

La tendencia de las ventas para los dos afios tomados
en cuenta fue creciente.

Se procedid a construir la matriz de correlacién entre
los indicadores que corresponden a los objetivos
secundarios, frente al objetivo principal.

A través de la significancia determinamos los que
tienen mayor correlacion. En consideracion a esto se
construy6 los diagramas de dispersién para aquellos
coeficientes significativos.

El proposito del analisis de regresion fue estimativo,
es decir, cuantificar la relacion entre variables
dependientes y variables independientes.

Se establecié como variables dependiente la variable
correspondiente al indicador del objetivo “Obtener
mayor rentabilidad”, se estableci6 como variables
independientes aquellas que estén correlacionadas
significativamente (segun Pearson), con la variable
dependiente, estas son:

Incrementar el valor del Negocio

Mejorar el uso de los activos

Realizar productos de calidad

Establecer alianzas estratégicas

Potenciar la gestion Comercial

Incrementar la satisfaccion de los empleados

VVYVVVY

Luego de realizar el analisis respectivo mediante el uso
de las técnicas de multivariado llegamos a la
conclusion de que las variables o los objetivos que
tienen mayor incidencia en la variable “obtener mayor
rentabilidad” son:

» Incrementar la satisfaccion de los empleados
» Incrementar el valor del Negocio

Esto quiere decir que la satisfaccion de los empleados
y el valor del negocio son factores muy importantes
para la consecucion de la estrategia.

Como recurso de administracion de objetivos
estratégicos se elaboro un software, disefiado en Visual
con SQL Server, que integra toda la estrategia,
mediante el uso de los semaforos se podra ver en que
perspectiva se tiene falencias como también se
mostraran gréficos, lineas de tendencia, se podra
reportar los resultados para su posterior analisis.

10.2 Recomendaciones

» Tomar en consideracion la formalizacion de la
estrategia para que la empresa pueda ponerla en
practica.

» Verificar dependiendo de la frecuencia de las
mediciones de los objetivos estratégicos si
cumplen las expectativas programadas.
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Comunicar el incremento de objetivos o algin
cambio en el disefio de la estrategia a los
asesores, no hacerlo directamente del software.

Actualizar el software conjuntamente con las
especificaciones técnicas.

Comunicar por parte de la gerencia la
importancia del sistema de gestion a toda la
empresa con el fin de que esta herramienta forme
parte para la toma de decisiones.

Designar un administrador de metas para cada
objetivo estratégico confiable que permita el
ingreso de los datos al software.

Usar en linea los recursos que proporciona el
sistema con el fin de que los datos se encuentren
actualizados al momento de visualizar los
resultados finales.

Imprimir los resultados a medida de ser necesario
con el fin de reciclar las hojas.

Antes de visualizar cualquier reporte no olvidar
de actualizar.
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