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RESUMEN

El proyecto esta dirigido en la implementacion del Balance Scorecard en
un Banco de Categoria AAA- en el Area de Control Financiero Administrativo
que tiene bajo su responsabilidad la ejecucion de importantes procesos criticos
para el banco y se encuentra conformada por la Unidad de Compras, Seguridad

Fisica y Logistica, Construcciones y Mantenimiento y Servicios Generales.

Se tiene por objetivo traducir la estrategia de la empresa en un sistema
de gestion y medicién, alineando a los empleados hacia la mision y vision del
Banco, enmarcadas en las estrategias generales vy estrategias operativas del
Departamento de Control Financiero Administrativo. Permite al directivo tener
una herramienta de trabajo para realizar un analisis de todos los procesos que
se manejan en el area mediante indicadores de gestidon que conlleven a la
obtencién de los objetivos planteados, los cuales permitirdn realizar mejoras

continuas y medidas correctivas de los puntos criticos.



A pesar de que hay una correcta administracién del Area de Control
Financiero Administrativo, existe cierta insatisfaccion del cliente interno dentro
los diferentes procesos, por lo que es necesario implementar una herramienta
que permita a la Administracion medir y monitorear el nivel de desempefio y
planes de accion enfocados a las iniciativas estratégicas, que requiere

desarrollar para mantener los datos que se miden en 6ptimos resultados.
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CAPITULO |

1 INTRODUCCION
1.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

El Balance Scorecard es un método para medir las actividades de una
compafia en términos de su vision y estrategia. Proporciona a los
administradores una mirada global de las prestaciones del negocio. A partir de la
visualizacion y analisis de los indicadores establecidos podemos tomar medidas

y acciones preventivas o correctivas para el buen desempefio de la compania.

El proyecto del BSC es aplicado a la unidad de Control Financiero
Administrativo de un Banco situado en la ciudad de Guayaquil con categoria
AAA- de acuerdo a la Superintendencia de Bancos y Seguros de Ecuador, cuya

calificacién mide el nivel de riesgo financiero.

El Banco esta conformado por 5.789 personas, distribuidas en las 24

provincias de nuestro pais. El equipo de trabajo lo conforman, en su mayoria,



colaboradores de género femenino y joévenes. Las mujeres representan el
62.95% del total del personal y el 52,69% son personas menores de 30 afios. El
Banco tiene 285 personas con discapacidad, los trabajadores indirectos suman
3.199, personas que prestan servicios complementarios tales como:

Alimentacion, Limpieza, Mensajeria, Vigilancia Mévil, Seguridad.

El Banco registréo 2°453.539 clientes en el 2013. Tiene una participacion
en el mercado bancario de 29.77% (al 2013). El total de activos fue de U$ 7.011

millones a Marzo del 2013, equivalente al 29,6% del sistema financiero.

Actualmente cuenta con la mayor Red de Agencias a nivel Nacional,
dispone de 309 puntos de atencién distribuidos en 22 provincias y 95 cantones

del pais. Cuenta ademas con 20 autobancos.

Cuenta con mas de 820 cajeros automaticos, en 95 cantones del pais, 54

depositarios de cheques y proximamente 20 depositarios de efectivo y mas de



70 terminales de auto consulta, los cuales le permitiran realizar sus

transacciones y consultas de manera facil y rapida.

El Banco, tiene presencia en cuatro paises de la region: opera en Peru,
Panama, Colombia y EEUU, en Europa opera en Espafia. UNIDAD DE

CONTROL FINANCIERO ADMINISTRATIVO.

En el ano 2012, la institucidn crea el area de Control Financiero
Administrativo, con la finalidad de optimizar y dar eficiencia a los distintos

procesos que se encuentran a cargo de estas divisiones.

El Area de Control Financiero Administrativo tiene bajo su responsabilidad
la ejecucion de importantes procesos criticos para el banco y se encuentra
conformada por la Unidad de Compras, Seguridad Fisica y Logistica,
Construcciones y Mantenimiento y Servicios Generales. El objetivo del area es
entregar un servicio de excelencia con voluntad y vocacion para lo cual busca

conocer y entender las necesidades de sus clientes.



La Unidad de Compras se encarga de gestionar la adquisiciéon de los
bienes y servicios de la Institucion mediante el control de calidad, eficiencia y
transparencia. La unidad en la actualidad realiza la calificacion de proveedores
mediante un Outsourcing que es quien realiza el proceso considerando 5

parametros para la calificacion de proveedores:

. Experiencia,

. Niveles de servicio,
) Perfil comercial

. Capacidad operativa
° Situacién financiera.

La Unidad de Construccion, Mantenimiento y Administracion de Bienes
planifica y ejecuta proyectos de remodelacion, adecuacion y construccién de

nuevas agencias y mantenimiento de las existentes.

La Unidad de Seguridad y Logistica es la que planea, ejecuta y controla

cada uno de los procesos de almacenamiento, distribucion de activos del banco,



preveé y protege a los clientes internos y externos, del dinero del banco que
mantienen las agencias en sus bovedas y en los centros de distribucion y

activos de la Institucion.

La Unidad de Servicios Generales brinda atenciéon al cliente interno
mediante parametros de utilizacion y optimizacion de recursos con el objetivo de

satisfacer sus necesidades.

Las Instituciones del Sistema Financiero estan obligadas a contratar los
servicios de firmas calificadoras de riesgo de prestigio internacional, que sean
calificadas por la Superintendencia de Bancos, para realizar el proceso de
evaluacion de acuerdo con la metodologia y escala previamente establecida por
la SBS o de las técnicas utilizadas por cada firma, para lo cual debe existir
autorizacion previa de esta institucidon, cuyo resultado expresa una opinidon sobre
la capacidad de las instituciones del Sistema Financiero para administrar los

riesgos con terceros; y, sobre la solvencia de la entidad.


http://www.sbs.gob.ec/medios/PORTALDOCS/downloads/main/registro_calificadoras_riesgo_6_jun_13.xls

El diseio Balance Scorecard a implementarse dentro del Departamento
de Control Financiero Administrativo del Banco, tiene como énfasis medir y

analizar las estrategias para el cumplimiento de los objetivos establecidos.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A principios del afio 2012 el banco tomo la decisidn de separar Recursos
Humanos de la parte Administrativa. En esta divisidon, el area administrativa
incorpora la Vicepresidencia de Control Financiero Administrativo. Con la nueva
estructura del departamento, en los servicios que brindan sus diferentes areas,
existieron reclamos por parte del cliente interno, que no permitieron medir el
proceso o satisfaccion del cliente, se observaron varios puntos criticos que

afectaron directamente los servicios que presta el area.

En la actualidad el servicio de proveeduria que se despacha de manera
mensual a cada oficina del banco, no cubre las necesidades internas, el
presupuesto asignado a la agencia es inferior a lo solicitado por el cliente
interno, existe retraso por parte del proveedor externo en la entrega de

suministros a cada Agencia. Este proceso se lo realiza por medio de una tienda



electronica (Senefelder), en la que se efectia la compra de suministros de

oficina de manera mensual.

Existe falta de agilidad en el proceso de calificacion de proveedores,
debido a que en la actualidad esta operacidon es manejada a través de una

empresa en outsourcing.

El usuario de compras realiza la busqueda de proveedores, por compras
superiores a 5.000 délares, los proveedores deben ser calificados por el
outsourcing, quien garantizara que la empresa cumple con todos los parametros
exigidos por la ley, es de decir, que cuente con RUC, personeria juridica,
situacion financiera estable, etc., al no existir un proceso que mida el tiempo
desde el buscar un proveedor hasta que sea calificado, ocasiona un malestar al

cliente interno, por la compra del bien solicitado.

En la entrega de activos fijos, no se establecen referencia de despacho,

tales como: compra del producto, dias de transito, fecha y hora de entrega, por



medio de una herramienta y/o programa que permita dar seguimiento a la

solicitud de un activo, por parte del cliente interno.

El proceso de cambio de activos es lento, porque se cumplen demasiados
procedimientos, desde el momento en que el usuario solicita el item, pasa por el

area financiero, bodegas, compras, proveedor, distribucién y entrega.

Las aprobaciones para el proceso de construccion o remodelacién de una
Agencia no son agiles, debido a que no existe un tiempo definido en la atencion

de solicitudes que llegan a cada area especifica.

La cantidad de unidades que tiene el servicio de taxis, no abastece la

demanda actual de la Regional Guayaquil.



1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar el método de gestién Balance Scorecard, que permita traducir
la estrategia de la empresa en un sistema de gestion y medicion, alineando a los
empleados hacia la mision y vision del Banco, enmarcadas en las estrategias
generales y estrategias operativas del Departamento de Control Financiero
Administrativo del Banco, obteniendo una capacidad de analisis, mejora en los
indicadores financieros, redefinir la estrategia en base a resultados, e identificar
los procesos potenciales mediante el desempeno Financiero, conocimiento del

cliente, procesos interno de negocios, aprendizaje y crecimiento.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar los principales atributos que generan satisfaccion en los usuarios
de los productos brindados por el area administrativa del Banco.

2. Analizar la percepcidn del servicio que tienen los usuarios del area
administrativa.

3. Definir planes de accién enfocados a la satisfaccion de los colaboradores y el

manejo de riesgos que incidan en los resultados esperados.
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4. Establecer acciones o parametros para minimizar los puntos criticos
generados por los servicios.

5. Determinar el nivel de satisfaccibn que conlleven a la obtencion de las
metas establecidas.

6. Redefinir la estrategia en base a los resultados.

1.5 JUSTIFICACION

Se quiere implementar este método Balance Scorecard en el
Departamento de Control Financiero Administrativo con la finalidad de mejorar
los procesos internos, analizar los indicadores de cumplimientos de objetivos

basados en cuatro puntos importantes:

1) Parte financiera,

2) Clientes,

3) El personal

4) Los productos.
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Asimismo es necesario reducir el nivel de insatisfaccion de los clientes

internos por medio de decisiones y estructuracion de planes de accion.

Comprometer al equipo de trabajo a alinearse en el cumplimiento de las
estrategias establecidas para la mejora continua, capacitacion y crecimiento
para conseguir un equilibrio entre los resultados y los indicadores de

cumplimientos.

Capacitar e involucrar al personal con el fin de replantear continuamente
las estrategias para generar la creacion de valor agregado e integrar
informacion de las diferentes unidades que ayudaran a la toma de decisiones

preventivas.

Esta aplicaciéon permitira establecer politicas y procedimientos que

respaldan los distintos tipos de controles de:

e Prever

e Detectar
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¢ Manual
e Automatizado

e Gerencial

1.6 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

A principios de los anos 90 un estudio realizado por los profesores
americanos Robert Kaplan y David Norton demostré que los cuadros de mandos
estratégicos utilizados para medir la situacion de una compafia solo reflejaban
indicadores financieros mas no la forma integral presente o futura de una
empresa, se vio la necesidad de obtener informacién no solo financiera si no
que se amplie el sistema de control estratégico con el fin de saber los resultados
de cada proceso que se maneja en la parte Financiera, Cliente, Procesos

Internos, Aprendizaje y crecimiento.

Kaplan y Norton indican “el BSC proporciona a los directivos (de una
compania) el equipo de instrumentos que necesitan para navegar hacia un éxito
competitivo futuro. Hoy en dia las organizaciones estan compitiendo en entornos

complejos y, por lo tanto, es vital que tengan una exacta comprension de sus
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objetivos y de los métodos que han de utilizar para alcanzarlos. EI BSC traduce
la estrategia y la mision de una organizacion en un amplio conjunto de medidas
de la actuacion, que proporcionan la estructura necesaria para un sistema de

gestion y medicion estratégica’.

El BSC ayuda a traducir la estrategia y mision de una empresa en
indicadores que proporcionan medidas de control, conocimiento y desarrollo de

los procesos internos.

La planificacién de objetivos permitira a la empresa cuantificar, identificar
y establecer los resultados de las metas, desde un corto a un largo plazo,

permite retroalimentar la estrategia de la organizacién y mejorarla.

Actualmente las empresas estan encaminadas en ofrecer mas al cliente
generando valor en los servicios dados, se debe disefiar una estrategia de

negocios que permita lograr los objetivos propuestos.
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CAPITULOII

2 MARCO TEORICO

2.1 AREA DE CONTROL FINANCIERO ADMINISTRATIVO DEL
BANCO CATEGORIA AAA-.

La institucion financiera analizada en este estudio, mediante el modelo

del BSC, es uno de los principales bancos en el Ecuador, con categoria AAA -.

El area Administrativa tiene bajo su responsabilidad la ejecucién de

importantes procesos criticos para el Banco y se encuentra conformada por:

o Unidad de Compras,
o Unidad de Seguridad Fisica y Logistica,
o Unidad de Construcciones y Mantenimiento

. Unidad de Servicios Generales.
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El objetivo del area es entregar un servicio de excelencia con voluntad y
vocacion, para lo cual busca conocer y entender las necesidades de sus

clientes.

-"La actividad del Area administrativa se enmarca en tres criterios
fundamentales: eficiencia, control y calidad de servicio”. Destaca que el
compromiso de todos quienes integran el equipo de trabajo ha sido un factor
esencial para alcanzar los logros que ya se han obtenido y esta seguro que, “en
el futuro ese mismo compromiso asegurara la consecucion de los estandares de

excelencia que se buscan”.

La incorporacién de controles y la implementacion de nuevas politicas y
procedimientos no deben significar mayores tiempos de respuesta o disminucion
en los estandares de servicio. En este sentido se esta ejecutando un plan de
accion cuyo objetivo es mejorar de manera significativa la percepcion de la
gestion del Area Administrativa, brindando un servicio déptimo, eficiente y

generando compromiso en el equipo de trabajo.
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En la actualidad, mas del 60% de la informacion y procesos del
Administrativo es manual. Razén por la cual, es necesario contar con una
herramienta tecnoldgica que permita automatizar los procesos del area,
garantizando oportunidad y eficiencia, esta herramienta permitird contar con
indicadores de gestidn para seguimiento y control, con lo cual se espera brindar

un mejor servicio en beneficio del cliente interno.

Como parte de la mejora continua del Area Administrativa, se espera
suscribir acuerdo de niveles de servicio con las distintas areas usuarias para
que los tiempos de respuesta sean adecuados y conocidos por todos los

involucrados.

“La implementacion de herramientas tecnoldgicas, la incorporacion de
mejoras en los procesos y la suscripcion de acuerdos de servicio estan ligados
al compromiso del equipo de trabajo y en la generacion de una cultura de

servicio oportuno y eficiente”.
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El propésito del Area Administrativa es entregar servicios de calidad,

oportunos y eficientes.

2.2 MISION DEL AREA ADMINISTRATIVA

Velar para que las definiciones estratégicas del Banco a corto, mediano y
largo plazo guarden consistencia con sanos estandares de desempefio
financiero, aseguren la solidez y solvencia de la Entidad y el cumplimiento de las

normas regulatorias del pais y de las mejores practicas internacionales.

2.3 VISION DEL AREA ADMINISTRATIVA

Garantizar que los sistemas de informacion financiera y de
planificacion del Banco respondan a los mas altos estandares técnicos,
apoyen con relevancia y oportunidad al proceso de toma de decisiones
estratégicas de la organizacion, y aseguren que los planes operativos de la

misma respondan consistentemente a su estrategia global.
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2.4 ORGANIGRAMA

llustracion 1 Organigrama del Departamento Financiero Administrativo

Talento

Planeacion . .
Servicio

Eficiencia

Estratégica

Humano

Resultados

2.5

Division
Administrativa

1
1
o - Servicios
Mantenimiento Compras
Generales

Logisticay
Activos

= . -
— Admitec Proveedores Bad - pera'dc_}res L.entrctde

Telefanicos Acopio
_ - _
| | T_ram_ltes _ Activos

Institucionales

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Talento Humano: Desarrollar al maximo el potencial de cada uno y del
equipo.

Eficiencia: Procesos eficientes basados en el cumplimiento y control de
politicas del Banco.

Servicio: Vocacion de servicios orientados a la satisfaccion de
necesidades del cliente interno y externo.

Resultados: Evaluar el impacto organizacional de las buenas practicas

administrativas.
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2.5.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA Y EJECUCION

llustracion 2 Planificacion Estratégica Y Ejecucion

Para lograr crear valor es necesario trasladar la vision y las
estrategias a la operacion
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Ejecutar las actividades necesarias para cumplir con los objetivos vy
presupuestos planteados, detectar potenciales desviaciones y plantear planes
de accion para corregirlos. Tomando conciencia desde el area, realizando las
actividades eficientemente, con calidad y a tiempo, se asegura un excelente
servicio a los clientes internos y se contribuye a la vez a mejorar el servicio al
cliente externo del Banco. Facilitar y apoyar al grupo de trabajo que comparte

cada momento de verdad con los clientes.



ADMINISTRATIVO

2.6.1 UNIDAD DE COMPRAS

2.6 ESTRUCTURA DEL AREA CONTROL FINANCIERO
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La unidad de compras es la encargada de gestionar los procesos de

adquisiciones que realiza la institucion.

llustraciéon 3 Procesos de la Unidad de Compras

UNIDAD DE COMPRAS

Compras ] [

Calificacion de
Proveedores

I

Administracion
de contratos

Proveeduria

Gestiona que
los procesos de
compra de
bienesy
servicios se
realicen bajo
los principio de
calidad,
oportunidad,
eficienciay
transparencia

N

f Y

Avala que la seleccion y
calificacién de
proveedores sea
adecuaday
transparente. En la
actualidad, este proceso
se maneja con una
empresa en outsourcing.
El proceso de
calificacién considera
cinco parametros:

1) Experiencia,
2) Niveles de servicio,
3) Perfil comercial,
4) Capacidad operativa

5) Situacidn financiera.

\ y

f Y

Certifica la correcta
instrumentacion legal
de los proceso de
adquisiciones, asi
como mantener un
control adecuado del
cumplimiento de los
mismos, gestion de la
documentacién legal
y anexos de los
distintos procesos de
adquisicion.

d ) Y
Garantiza la dotacion

oportuna y eficiente
de materiales
indispensables para
los procesos de
negocio y soporte
utilizados en las
distintas oficinas y
areas del Banco. Este
proceso se realiza por
medio de una tienda
electrdnica, a través
de la cual los usuarios
envian sus
requerimientos.
Actualmente, este
servicio se presta por
medio de dos
proveedores
externos.




2.6.2 UNIDAD DE CONSTRUCCION, MANTENIMIENTO Y
ADMINISTRACION DE BIENES
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La Unidad de Construcciones, Mantenimiento y Administracion de bienes

esta encargada de planificar y ejecutar proyectos de construccion de nuevas

agencias, asi como de remodelacion y adecuacion de las agencias y oficinas

existentes. Adicionalmente, el area tiene a su cargo el

proceso de

mantenimiento de las distintas oficinas, asi como la administraciéon de los

bienes propios y adjudicados del Banco.

llustracién 4 Procesos de la Unidad de Construcciéon, Mantenimiento y

Administracion de Bienes

7~

UNIDAD DE CONSTRUCCION, MANTENIMIENTO Y
ADMINISTRACION DE BIENES

~

Construcciones

Mantenimiento

ﬂe encarga de la planificacién“

ejecucion de proyectos de nuevas
agencias, asi como de |Ia
remodelacidon y adecuacion de las
oficinas del Banco. Es importante
sefialar que, en la actualidad el
proceso de construccién de
agencias nuevas se realiza a través
de un outourcing completo de las
distintas fases del proceso:

-Diseiio,

-Construccion y

kFiscaIizacién. )

[ oficinas y en general de las )

instalaciones del Banco.
Abarca:

-Mantenimiento civil,
-Mantenimiento eléctrico,
-Mantenimiento vozy

-Mantenimiento datos.

Cuenta con dos esquemas:

1) Mantenimiento preventivoy



2.6.3 UNIDAD DE SEGURIDAD Y LOGISTICA

Seguridad y Logistica esta encargada de planificar, ejecutar y controlar

los procesos referentes a almacenamiento, distribucion de activos del Banco, asi

como la prevencion y proteccion de los colaboradores, clientes, efectivo, activos,

servicios e imagen institucional; por lo tanto se constituyen como areas criticas y

altamente sensibles para la organizacion.

llustracién 5 Procesos de la Unidad de Seguridad y Logistica

UNIDAD DE SEGURIDAD Y LOGISTICA

Seguridad Logistica
(Su objetivo es N[ . M. .. R
precautelar la Logistica del Logistica de activos
integridad fisica del efectivo o interna
recurso humano, las \ J J
ms’FaIaCIOnes y de los (Garantiza la ejecucion de ) ((Tiene a su cargo los )
act|v0§ del banco, procesos de : procesos de
cumpliendo la * Aprovisionamiento administracién y control
normativa legal. Se ’ de activos fisicos y el
encuentra dividida en * Almacenaje, manejo de documentacién
cuatro unidades: * Distribucién de y Corre-"po”denc'z' '-°5t
H procesos a cargo de esta
1) Operaciones, efectivo, areason:
. * Asignacidn de cupos,
2) Seguridad . g o P - Bodegas,
estructural, Definicion de rutas y - Activos fijos,
*
3) Anélisis de riegos Control de la - Distribucién y
facturacion mensual por ) '
4) Prevencion de el servicio de transporte - Delivery interno o
\ fraudes Capacitacion. ) |\ de valores. ) \ Sxterno. )
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2.6.4 UNIDAD DE SERVICIOS GENERALES
llustracion 6 Procesos de la Unidad de Servicios Generales

[ ™)
)
Caia chi Herramienta
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- J . J \ /
fAdministra la) /~ - N\ 7 N N\ ( )
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requerimientos . corporativa,
legales se Admmlstra el | | pases
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actualizados. - | Controla e| | | Para dar | | telefonia fija y
En el caso de | | Aministra a maneio seguimiento la relacién con
los vehiculos poéliza de seguros ) )
) q d al numero de | | los
rentados bancaria y de adecuado vy ¢ . q
ia bines. Efectda los ficiente d Impresiones proveedores
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renta de colaborador PBX
vehiculos. y ss | | recepcion y
Adicionalmente S e ,
ustificativos.
, garantiza que J cen'Fros de
los copiado y
requerimientos administracion
sean cubiertos de
y hace un parqueaderos.
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del uso que se
da a los
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2.7 ANALISIS FODA

En nuestro estudio es muy importante llevar a cabo este analisis, ya que
estamos adaptando un sistema integral a una unidad de un banco local
categoria AAA, que medira las estrategias de un servicio interno con el fin de
llegar a los objetivos trazados, y es ahi la importancia de conocer los puntos
positivos y negativos que actualmente posee este departamento para poder
analizarlo y saber cdmo mejorar y cumplir con la satisfaccion del cliente

basandonos en estrategias que nos llevaran a obtener los resultados esperados.

Este Departamento de Control Financiero Administrativo es una parte
relevante del Banco que estamos analizando ya que es el que suministra todos
los servicios a los clientes internos, y es por eso que sus estrategias deben estar

fijadas claramente de acuerdo a las necesidades requeridas.



25

Tabla 1 Analisis FODA del Dpto. de Control Financiero Administrativo del Banco

ANALISIS FODA DEL DEPARTAMENTO DE CONTROL FINANCIERO

ADMINISTRATIVO DEL BANCO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

El proceso de compra garantiza
un servicio y producto de calidad.
Existe una visita previa al lugar
donde se realizaran trabajos de
construccién y remodelacién de
oficinas y agencias.

El control de los trabajos de
remodelacion lo realiza la misma
area de construcciones.

Los procesos de construccion y
remodelacion son supervisados
durante la operacion.

La respuesta que hay cuando se
requiere efectivo en los diversos

puntos a los cuales tienen

Evaluacion del servicio prestado
por los proveedores antes de la
renovacion de los contratos.
Comunicaciones a proveedores
cuando existen cambios en los
contratos antes de la firma para
la renovacion.

La entrega de las obras de
construccion de acuerdo a los
requerimientos solicitados.
Control de calidad a las obras
realizadas.

El mantenimiento que se realizan
a las obras con el fin de solventar

los problemas existentes.
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alcance.

El efectivo que se recepta por el
cliente interno llega en la cantidad
y denominacién que fue requerida.
Se respeta y se cumplen con los
horarios de entrega del efectivo
solicitado.

Los guardias de seguridad
cumplen con los  horarios
establecidos.

La calidad de billete que se
entrega para los cajeros
automaticos es el Optimo para el
uso en este equipo.

El personal que brinda el servicio
de taxi es educado.

El servicio de limpieza de las
oficinas es satisfactorio.

El horario de limpieza de las

oficinas es el éptimo.

Cumplimiento con los
requerimientos en adecuaciones
o remodelaciones, de acuerdo a
las necesidades del cliente
interno.

El retiro del niquel (monedas) de
acuerdo a las necesidades del
cliente.

Cumplimiento del protocolo de
los guardias de seguridad.

El embalaje correcto de la
correspondencia manejada.
Entrega en forma y tiempo de la
correspondencia.

Seguridad en el servicio del
manejo de la correspondencia
del Banco a organismos
externos.

Entrega a los destinos correctos

de los bienes movilizados.
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Trabajo en equipo.

El area de mantenimiento vy
construcciones cuenta con los
implementos necesarios para
desarrollar su trabajo.

El area de mantenimiento brinda
una atencidn personalizada para
cada uno de los requerimientos
que ofrece.

Su equipo de trabajo estd en
continuas capacitaciones para
desarrollar aun mas sus labores.
Intervienen de una manera
oportuna y  agil en los
requerimientos correctivos.
Presupuesto asignado a la unidad
de compra para que pueda
realizar las adquisiciones a
proveedores, esto ha sido una

innovacioén en el proceso.

Al area de mantenimientos y
construcciones se le han
delegado mas regionales vy
sucursales para cubrir debido al
buen trabajo que ha
desempenado.

Contar con una diversidad de
proveedores con  diferentes
caracteristicas: pequenos,
medianos y grandes, esto debido
a estar situados en la ciudad de

Guayaquil.
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DEBILIDADES

AMENAZAS

La falta de agilidad en los
procesos de calificacion de los
proveedores.

La cantidad de requisitos en el
proceso de calificacion de
proveedores.

Falta de informacion a los
proveedores sobre el status del
proceso de eleccion.

No se cuenta con una adecuada
actualizacion en los items que
tiene el sistema de proveeduria.
No se cumplen en su totalidad con
los tiempos establecidos |Ia
programacién de visitas para la
verificacion de instalaciones vy
equipos.

El mantenimiento que se les da a

las agencias no cumplen en su

La falta de cobertura que tiene el
presupuesto designada a la
proveeduria.

El cupo asignado de proveeduria
no cubre totalmente las
necesidades de los clientes
internos.

La falta de controles de calidad
de los trabajos realizados por
mantenimiento.

Falta de agilidad en los procesos
de cambios de activos fijos entre
las sucursales y agencias.

Los controles y actualizaciones
de los inventarios de activos fijos
no se dan periddicamente.

Las bases de celulares no
funcionan adecuadamente

El servicio del proveedor de
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totalidad los problemas existentes.
Comunicacion sobre el status de
la logistica de activos fijos.

No se encuentra correctamente
asignado el valor de la caja chica
en los departamentos autorizados.
Proceso de reposicion de caja
chica.

Falta de claridad sobre los
conceptos establecidos para el
uso de la caja chica.

El area de mantenimiento vy
construcciones no cuenta con la
autonomia para poder tomar
decisiones y actuar en el
momento requerido por
sucursales, ya que se debe seguir
el lineamiento jerarquico.

No cuenta con recursos propios,

los mismos deben ser

telefonia de celular tiene fallas.

El area de mantenimiento vy
construcciones se ve afectado a
los continuos cambios de
estructuras y procesos.
Inestabilidad por los continuos
conflictos en las lineas de
supervision.

Limitacibn en los procesos
internos respecto al pago de
facturas de proveedores, no se
estan cumpliendo los plazos
establecidos para esta operacion.
Pérdida de proveedores que
cumplen con los estandares
requeridos por el  motivo

anteriormente senalado.
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proporcionados por la Jefatura a
cargo de ellos.

Falta de sistematizacion en el
proceso de compra, ya que no
cuentan con una herramienta para
medir este proceso, en estos
momentos lo hacen mediante
papeleos, que hacen engorroso el
mismo.

Falta de técnicos de compras, por
el momento se cuenta con una
sola persona a cargo de los
pedidos de 60 sucursales que

maneja el area.
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2.8 LA CADENA DE VALOR DE PORTER

llustracion 7 Cadena de Valor de Porter

*QOrganizacionales

*Estratégicos Mediciony  *Unidades de

Seguimiento Medida
*Metas

Marco *Estrategias Despliegue en

Estratégico *Sub estrategias Objetivos ;
*Operativos

Para nuestro estudio debemos ser muy claros en identificar las
actividades mas relevantes que nos permitan ofrecer el servicio esperado a los
clientes finales del banco para que se genere una confianza interna del
departamento y darles ese plus que todo servicio debe ofrecer, para convertirse
en un servicio de calidad y de primer nivel, ya que en una institucion, como la
referida que se esfuerza por mantener a sus clientes internos totalmente
satisfechos debe comenzar casa adentro dando el ejemplo de lo que realmente

€s un servicio de primer orden.
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2.9 BALANCE SCORCARD
2.9.1 DEFINICION DEL BSC

El Balance Scorecard conocido también como Cuadro de Mando Integral
fue desarrollado por el profesor Robert Kaplan de Harvard y el consultor David
Norton de la firma Nolan & Norton a inicios de los afios 90. El BSC es uno de
los modelos de planificacion y gestion mas importantes de los ultimos tiempos

que nos permite ver una fotografia de la empresa.

El BSC consiste en medir el desempefio por medio de indicadores
financieros y no financieros en donde podremos examinar las estrategias de la
organizacion a mediano y largo plazo para conseguir un balance que permita el

cumplimiento de la mision, vision, y objetivos.



2.9.2 REPRESENTACION SIMBOLICA

llustracién 8 Representacién Simbdlica Balance Scorecard

MISION

VISION s

Y APRENDIZAE OBETVS

PERSPECTIVAS

RESULADOS
\_ BALANCED INDICADORES
sconscmo—(— PLANES STRATEGICOS
DE CADA AREA FUNCIONALES Y OPERATIVOS

Fuente: www.tablero-decomando.com

2.9.3 OBJETIVO DEL BSC
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El BSC tiene como objetivo fundamental convertir la estrategia de una

empresa en accion y resultado, a través de alineacion de los objetivos de todas

las perspectivas; financiera, clientes, procesos internos asi como aprendizaje y

crecimiento. Por lo tanto el BSC se concibe como un proceso descendente que

consiste en traducir la misién y la estrategia global de la empresa en objetivos y
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medidas mas concretos que puedan inducir a la accion empresarial oportuna y

relevante (Blanco, Aibar y Cantorna, 1999).

Es decir comunica la estrategia de la organizacién hacia los diferentes

niveles operativos para asi poder medir los diferentes procesos.

llustracién 9 Implementacién de la estrategia

+ Implementando la Estrategia

MISION
JPor qué existimos?

VALORES
L Qué es lo importante para nosotros?

VISION
iQueé es lo que queremos ser?

ESTRATEGIA
L Como pensamos alcanzar la Vision?

MAPA ESTRATEGICO
Traducir la Estratesia

BALANCED SCORECARD
Medir. Alinear v Focalizar

METAS E INICIATIVAS
. Qué deberiamos hacer?

OBJETIVOS PERSONALES
i Qué necesitamos hacer?

RESULTADOS ESTRATEGICK)S

ACCIONISTAS

Satisfechos

CLIENTES
Encantados

PROCESOS

Eficientes

PERSONAS
otivadas y Preparadas

Fuente: Balance Scorecard, Daniel Valdés Gomez
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Los objetivos estratégicos de las cuatro perspectivas estan relacionados
entre si por las relaciones causa-efecto, y de acuerdo a Altair (2005), el

procedimiento para elaborar el mapa estratégico es el siguiente:

1. Definir la visién y misién colegiadamente.

2. Definir los resultados financieros partiendo de la premisa de que los clientes
estan satisfechos. Lo anterior se define en la perspectiva financiera.

3. Definir la propuesta de valor para el cliente para contribuir a generar ventas
y fidelidad de estos. (perspectiva del cliente)

4. Los procesos internos crean y aportan la proposicion de valor para el cliente.
(perspectiva interna).

5. Los activos intangibles tales como el capital humano, sistemas y el clima
organizacional, contribuye a los procesos internos que proporcionan los

fundamentos de la estrategia. (perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

2.9.4 ELEMENTOS DEL BSC
J Misién, vision y valores.

o Perspectivas.
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Objetivos estratégicos.
Mapas estratégicos.
Indicadores y sus metas.
Iniciativas estratégicas.
Responsables y recursos.

Planes y presupuestos

llustracion 10 Elementos del Balance Scorecard

PERSPECTIVAS ) qu.o f - ....) ( ESTRATEGIA

E '0‘ .‘ E
» “o . . .0.. |4
‘ '0 ' .o‘
* FACTORES
INDICADORES . g :
» v
METAS OEJETIVOS
¢ ESTRATEGICOS
'.'o.. A o’
....'o : .".‘.'
. l‘ L ] ‘ . .
INICIATIVAS

Fuente: Santos C y Fidalgo C (2004)



2.9.5 BENEFICIOS DEL BALANCE SCORECARD

Tabla 2 Beneficios y Limitaciones del Balance Scorecard
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BENEFICIOS Y LIMITACIONES DEL BALANCE SCORECARD

BENEFICIOS

LIMITACIONES

Permite ir conociendo la Estrategia
Comunicacioén del personal entre los
objetivos y su cumplimiento, integrando los
diferentes niveles.

Maximiza la rentabilidad y contribuye con la
creacién de valor.

Alinea a los empleados hacia la vision de la
organizacion.

Mejora la capacidad de analisis y de la toma
de decisiones por medio de indicadores
financieros y no financieros.

Aumenta la satisfaccion de sus clientes.
Permite tomar decisiones gerenciales
oportunas

Herramientas de comunicacién, motivacion
e incentivo

La contribucion del personal permite generar

y modificar los resultados de la estrategia.

Falta compromiso del Directivo

Falta de equilibrio entre las funciones del
control y la comunicacion del BSC.

Falta de continuidad en el proceso
Mantener el BSC en la alta direccion
solamente

Exceso o defecto de indicadores
seleccionados

Errénea interpretacion del concepto de
Cuadro de Mando Integral versus Tablero
de Control

Pocos empleados implicados

Proceso de desarrollo demasiado largo
Contratar consultores sin experiencia.
Introducir el BSC solo para los incentivos

econdmicos.




2.9.6 CUATRO PERSPECTIVAS DEL BALANCE SCORCARD

Las cuatro perspectivas del BSC se ordenan alrededor de la vision y

estrategia general de la empresa:

llustraciéon 11 Perspectiva del Balance Scorecard

BALANCED SCORECARD PARA EL SECTOR PUBLICO Y NO

GUBERNAMENTAL

| MISION |
CLIENTE

(A quién definimos como

nuestro cliente?

;Coémo creamos valor

PERSP. FINANCIERA para nuestro cliente?

(Como afiadimos valor
para los clientes al tiempo * *

que controlamos los costes? {

;Como nos ponemos en
situacion de crecer y cambiar,
satisfaciendo las presentes
demandas legislativas y
ciudadanas?

Aprendizaje y Crecimiento
de los empleados

+ La misién se mueve a la parte superior del BSC

+ La Estrategia permanece en ¢l centro del BSC

+ La Perspectiva del Cliente s elevada

* Los empleados son la BASE para la construccién de un buen BSC

PROCESOS INTERNOS

Para satisfacer a los clientes
respetando las restricciones
presupuestarias
JEn qué procesos debemos
destacar?




2.9.7 PERSPECTIVAS E INDICADORES
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Tabla 3 Perspectivas e Indicadores del Balance Scorecard

BALANCE SCORECARD

PERSPECTIVAS

INDICADORES

PERSPECTIVAS DEL CLIENTE

Refleja el posicionamiento de la organizacion en el
mercado, identificando los segmentos de clientes,
define la proposicion de valor para los clientes
objetivo.

Satisfaccion de Clientes
Acuerdos de Servicio
Reclamos resueltos del total de
reclamos

PERSPECTIVAS PROCESOS

La perspectiva del proceso, identifica los procesos
internos que impactaran en mayor medida en la
satisfaccion del cliente.

Mejorar procesos internos.
Mejorar ejecuciéon de proyectos.
Mejorar difusién de servicios.

PERSPECTIVAS DE FORMACION Y
CRECIMIENTO

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento, la
formacién y crecimiento de una organizacion
proceden principalmente de las personas, los
sistemas y los procesos. La disponibilidad de
recursos materiales y el trabajo de las personas
son la clave de éxito en las organizaciones para
lograr la estrategia.

Preparacion y capacitacion del
personal.

Contar con una infraestructura
adecuada (software, manejo de datos)
Incrementar participacion de equipos
de mejora

PERSPECTIVAS FINANCIERAS

La perspectiva financiera, describe los resultados
tangibles de la estrategia en términos financieros
tradicionales, indicadores tales como |la
rentabilidad de la inversién, valor para los
accionistas, crecimiento de los ingresos, costos
unitarios, entre otros, midiendo asi la creacién de
valor para la organizacion.

Aumentar gama de servicios
Aumentar gama de beneficios
Maximizar la eficiencia operativa
Mejorar Calidad de activos
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2.9.8 PERSPECTIVAS POR PROCESOS DE LAS UNIDADES DEL
DEPARTAMENTO FINANCIERO ADMINISTRATIVO

llustracion 12 Perspectiva del Balance Scorecard por Unidad del Banco

PERSPECTIVA
CLIENTE

Reclamos

resueltos

Aumentar gama de Aumentar gama de

servicios beneficios

Satisfaccion
del cliente

Acuerdosde

Servicios

Maximizar
eficiencia
Operativa

Mejorar calidad
de activos
| Mejorar
Ejecucion de
internns

Mejorar

difusion de

SEMViCios

Preparaciony capacitacion

4

del personal

PERSPECTIVA
APREMDIZAIE Y
CRECIMIENTO

Personal capacitado y
experimentado

Contar conuna
infraestructura
adecuada

Incrementar
participacion de
equipos de mejo
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2.9.9 CONCLUSION DE LAS CUATRO PERSPECTIVAS DE LA
ESTRATEGIA

Las cuatro perspectivas mencionadas y definidas anteriormente son las
basicas, sin embargo se pueden modificar dependiendo de las circunstancias
particulares de cada organizacion. Santos C y Fidalgo C (2004).Para las
organizaciones lucrativas, los objetivos financieros asi como el incremento dela
rentabilidad no es su prioridad, sino mas bien un recurso que le permitira

alcanzar sumisién. Davila (1999).

2.10 MANERA DE IMPLEMENTAR EL BSC

2.10.1 UN TRADICIONAL MODELO DE ANALISIS POR
EXCEPCION

Se da un seguimiento puntual sobre los avances en el logro de las
estrategias con respecto a lo planteado y el BSC libera una cantidad de trabajo
importante al directivo, al realizar analisis por excepcion de aquellos procesos
conocidos que, eventualmente, requieren de mas tiempo para su analisis; un

analisis que solo se da cuando no corresponden los datos con el objetivo.
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2.10.2 MODELO DE APRENDIZAJE ORGANIZATIVO Y
COMUNICACION

En empresas donde no existe un acuerdo unanime, que estan en
crecimiento o se quiere aprovechar el potencial de los empleados sin perder el
control de la empresa, el BSC no debe utilizarse como un modelo de control,
sino como un modelo de aprendizaje, un modelo proactivo que enriquezca las
definiciones originales. En este caso, los valores de los indicadores pueden
aprovecharse para adecuar la estrategia planteada originalmente vy, por
extensioén, los rumbos de la empresa. A diferencia del modelo de control, el
estratega necesita constantemente analizar los indicadores y tomar decisiones

que reorienten los esfuerzos para obtener maximos beneficios.
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CAPITULO Il

3 METODOLOGIA
3.1 METOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En éste capitulo se desarrollan los aspectos relacionados al tipo de
estudio a realizar, la muestra con la que se trabajo, los instrumentos utilizados y
el procedimiento para aplicar el Balance Scorecard en el Area de Control

Financiero.

3.2 DISENO METODOLOGICO

Se optd metodolégicamente por la realizaciéon de un estudio que sera de
tipo descriptivo, con estrategia cualitativa y cuantitativa. Para la medicién se
definid con la Gerencia, las areas en que se realizaria la medicion de

satisfaccion al cliente interno.
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El estudio se realizé con el objetivo de identificar los atributos mas
relevantes para los clientes internos y conocer el nivel de satisfaccion en
relacidon con los servicios proporcionados, analizar la percepcion que tienen los
usuarios y definir planes de accion enfocados a la satisfaccion de los

colaboradores. Las areas evaluadas fueron:

o Compras

o Construcciones y Mantenimiento
o Logistica

o Servicios generales

Las preguntas que se realizaron en las encuestas, se definieron por

medio de varios grupos de escucha segun los segmentos investigados.

Los grupos de escucha que participaron fueron:



o Ejecutivos de negocios

o Ejecutivo de servicios

. Gerentes de Agencia

o Jefes zonales

o Supervisores operativos
3.3 MUESTRA
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La muestra es definida por (SABINO, 2005) como: “una parte de ese todo

que llamamos universo y que sirve para representarlo”.

Esta muestra se tomd6 de una poblacion de 420 personas, de las cuales

estan segmentados en 5 grupos:

Tabla 4 Segmento de la poblacion por Cargos

CARGOS CANTIDAD
EJECUTIVO DE NEGOCIO 161
GERENTE DE AGENCIA 47
JEFE ZONAL 13
SUPERVISOR OPERATIVO 83
EJECUTIVO DE SERVICIOS 116
TOTAL 420
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El tamafio de la poblacion es 420, un nivel de significancia (p) de 50%
donde p: 1-q, que ocurra del50%, con un nivel de confianza de z2: 95% Con
una probabilidad de equivocarse del 5% y un margen de error (e) de 5%, dando

como resultado una n (muestra) de 201 personas a encuestarse.

Tabla 5 Datos de la muestra

201
95% 1,96
0,5
0,5
420
0,05

®Z227T N3

Tabla 6 Resultados de la formula de la muestra

z72 3,8416
N-1 419
EA2 0,0025
Z72*p*q*N 403,368
EA2 (N-1) 1,0475
Z72*p*q 0,9604
EA2 (N-1)+ZA2*p*q 2,0079
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Ecuacion 1 Muestra de la Poblacion

ZePrQiN
E(N-1)+2°+P+Q

=

3,8416 * 0.5 * 0,5 * 420

: :201
n 0,0025(420—1) + 3,8416 % 0,5 % 0,5

3.4 INSTRUMENTOS

Luego de especificar el tipo de estudio, el disefio de la investigacion y la
muestra seleccionada para la implementacion del Balance Scorecard en el Area

de Control Financiero Administrativo son:

e ENTREVISTA NO ESTRUCTURADA

Se realizaron entrevistas no estructuradas a manera de consulta a
los diferentes Jefes de las unidades que conforman el Area Administrativa

Financiera, al igual que a una parte del personal involucrado
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directamente con cada unidad, con la finalidad de obtener informacion
relevante e importante para poder Implementar esta herramienta de

gestion que es el BSC.

e ENCUESTAS

Para esta investigacion se realizd6 una encuesta para ser
administrada on-line en base a la hipétesis obtenida para los clientes de

cada uno de los segmentos detallados en la fase exploratoria.

Se utilizé un conjunto de preguntas disefiadas para conocer el nivel
de satisfaccion y percepcion de los procesos de las diferentes areas que

brindan beneficios a los clientes internos.

Es importante sefalar que al momento de recibir las respuestas de
la poblacion no se tenia la informaciéon del nombre de la persona, asi
mismo a los encuestados se les comunicd que se iba a mantener en

anonimato, ya que al trabajar de esta manera se pudo obtener respuestas
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mas confiables que nos ayudaron a tener mejores resultados de la

investigacion.

RED DE INTERNET, BIBLIOTECAS Y OTRAS FUENTES

La red de Internet, bibliotecas vy otras fuentes fueron utilizadas
para establecer los conceptos tedricos que definen al Balance Scorecard

y su correcta aplicacion.

PAQUETES COMPUTARIZADOS

Para la tabulacion, desarrollo, analisis de los datos recolectados,
graficos, matriz y presentacion de los indicadores de medicién y control
de avance se empled la herramienta Microsoft Office 2003

especificamente: Word, Excel y Power Point.
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CAPITULO IV

4 ANALISIS E INTERPRETACION DE LA ENCUESTA
4.1 INTRODUCCION

Después de que se ha realizado la encuesta a un grupo determinado de
personas, los datos se tabularon y analizaron, obteniendo asi los resultados del

estudio.

Cada una de las preguntas que se elaboraron tenia como finalidad
conocer porcentajes que nos permitan desarrollar nuestros objetivos, logrando

con ello facilitar la comprobacion de la hipétesis.

El criterio que se siguid para interpretar los resultados es de una

frecuencia de 6 puntos:

1. Malo



2. Regular

3. Bueno

4. Muy Bueno
5. Excelente

6. No Aplica

Se midié el nivel de satisfaccidon con las frecuencias de Bueno, Muy

Bueno y Excelente.

e El nivel de insatisfaccion con las frecuencias de Malo y Regular.
e La frecuencias No aplica no es parte del proceso del encuestado.
e Las encuestas en Blanco mide el numero de ausentismo en la

evaluacion.

4.2 ANALISIS DE LAS PREGUNTAS DE LA ENCUESTA

51
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OBJETIVO 1: Determinar los principales atributos que generan
satisfaccion en los usuarios de los productos brindados por el Area

Administrativa de Banco categoria AAA-.

PREGUNTA 1
Tabla 7 Resultados pregunta No.1
¢Existe un control de calidad de las obras entregadas?
MALO 16
S REGULAR 46
o BUENO 76
§ MUY BUENO 36 |% DE SATISFACCION |65%
o EXCELENTE 19
NO APLICA 2
BLANCAS 6
TOTAL 201

llustracién 13 Resultados Pregunta No. 1

éExiste un control de calidad de las obras
entregadas?

B MALO mREGULAR mBUENO M MUYBUENO mEXCELENTE mNO APLICA m BLANCAS
9% 1% 3% 8%




ANALISIS PREGUNTA 1:
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El 65% de las personas encuestadas perciben un nivel de satisfaccién en

el control de calidad de las obras entregadas, mientras que el 31% tiene un

nivel de insatisfacciéon por este servicio, un 4% es indiferente, asi se puede

determinar que los principales atributos que producen satisfaccion en los

usuarios es bueno.

PREGUNTA 2

Tabla 8 Resultados Pregunta No. 2

¢El servicio de limpieza de las oficinas es realizado satisfactoriamente?
< MALO 4
o REGULAR 57
& BUENO 58
8 MUY BUENO 55 | % DE SATISFACCION |65%
& EXCELENTE 18
- NO APLICA 0
BLANCAS 9
TOTAL 201
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llustracion 14 Resultados Pregunta No. 2

¢El servicio de limpieza de las oficinas es
realizado satisfactoriamente?

B MALO mREGULAR mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0% 2%

ANALISIS PREGUNTA 2:

El 65% de las personas encuestadas perciben un nivel de satisfaccion en
el servicio de limpieza, mientras que el 30% tiene un nivel de insatisfaccion por
este servicio, un 4% es indiferente, asi se puede determinar que los principales

atributos que producen satisfaccidén en los usuarios es bueno.



PREGUNTA 3

Tabla 9 Resultados Pregunta No. 3

55

¢La respuesta al requerimiento de compra es recibida oportunamente?

MALO 21
g REGULAR 45
Z BUENO 44
§ MUY BUENO 55 | % DE SATISFACCION 63%
o EXCELENTE 27
NO APLICA 0
BLANCAS 9
TOTAL 201

llustracion 15 Resultados Pregunta No. 3

éLa respuesta al requerimiento de compra es
recibida oportunamente?

B MALO mREGULAR mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0%




ANALISIS PREGUNTA 3:
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El 63% de las personas encuestadas perciben un nivel de satisfaccion en

los requerimientos de compra, mientras que el 33% tiene un nivel de

insatisfaccion por este servicio, un 4% es indiferente, asi se puede determinar

que los principales atributos que producen satisfaccion en los usuarios

bueno.

es

OBJETIVO 2: Analizar la percepcion que tienen los usuarios del area

administrativa.

PREGUNTA 4

Tabla 10 Resultados Pregunta No.4

¢ Existe respuesta a tiempo a sus requerimientos de efectivo?

MALO 5
S REGULAR 29
& BUENO 23
é MUY BUENO 95 |% DE SATISFACCION 80%
o EXCELENTE 43
NO APLICA 0
BLANCAS 6
TOTAL 201
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llustracion 16 Resultados Pregunta No. 4

éExiste respuesta a tiempo a sus
requerimientos de efectivo?

B MALO EREGULAR mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0% 3% 3%

ANALISIS PREGUNTA 4:

El 80% de las personas encuestadas perciben un nivel de satisfaccion en
la respuesta a tiempo de las solicitudes de efectivo, mientras que el 17% tiene
un nivel de insatisfaccion por este servicio, un 3% es indiferente, asi se puede
determinar que el nivel de percepcion del area Administrativa para este servicio

es alto.



PREGUNTA 5

Tabla 11 Resultados Pregunta No. 5

58

¢El disefio de la agencia se lo realiza analizando las necesidades del

solicitante?
MALO 4
S REGULAR 49
Z BUENO 64
3 MUY BUENO 67 |% DE SATISFACCION |71%
o EXCELENTE 11
- NO APLICA 0
BLANCAS 6
TOTAL 201

llustracién 17 Resultados Pregunta No. 5

¢El disefio de la agencia se lo realiza

analizando las necesidades del solicitante?

B MALO EREGULAR mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0% 2%




ANALISIS PREGUNTA 5:

El 71% de las personas encuestadas indican que los disefios de agencias se
realizan analizando sus necesidades, mientras que el 26% tiene un nivel de

insatisfaccién por este servicio, un 3% es indiferente, asi se puede determinar que el

nivel de percepcion del area Administrativa para este servicio es alto.

PREGUNTA 6

Tabla 12 Resultados Pregunta No. 6

¢ Recibe respuesta oportuna al requerimiento de trabajos de mantenimiento?
MALO 8
:—t, REGULAR 55
Z BUENO 49
§ MUY BUENO 56 |% DE SATISFACCION |64%
o EXCELENTE 24
NO APLICA 3
BLANCAS 6
TOTAL 201
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llustracion 18 Resultados Pregunta No. 6

Recibe respuesta oportuna al requerimiento
de trabajos de mantenimiento?

B MALO B REGULAR mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE ® NO APLICA m BLANCAS

2%

ANALISIS PREGUNTA 6:

El 64% de las personas encuestadas reciben respuesta oportuna a los
trabajos de mantenimiento, mientras que el 31% tiene un nivel de insatisfaccion
por este servicio, un 5% es indiferente, asi se puede determinar que el nivel de

percepcion del area Administrativa para este servicio es Bueno.
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PREGUNTA 7

Tabla 13 Resultados Pregunta No. 7

¢El horario en el que se realiza la limpieza de las oficinas es el adecuado?

MALO 16
g REGULAR 47
% BUENO 74
=)
B MUY BUENO 35 | % DE SATISFACCION 63%
x EXCELENTE 17

NO APLICA 3

BLANCAS 9

TOTAL 201

llustracion 19 Resultados Pregunta No. 7

¢El horario en el que se realiza la limpieza
de las oficinas es el adecuado?

B MALO mREGULAR m BUENO m MUY BUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

2%




ANALISIS PREGUNTA 7:

El 63% de las personas encuestadas afirman que el horario de limpieza
es el adecuado, mientras que el 31% tiene un nivel de insatisfaccion por este
servicio, un 6% es indiferente, asi se puede determinar

percepcion del area Administrativa es bueno.

PREGUNTA 8

Tabla 14 Resultados Pregunta No.8

que el nivel de

¢La movilizacién de los activos y no activos se los realiza agilmente?
< MALO 10
3 REGULAR 57
& BUENO 61
8 MUY BUENO 48 | % DE SATISFACCION 63%
& EXCELENTE 18
- NO APLICA 1
BLANCAS 6
TOTAL 201
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llustracion 20 Resultados Pregunta No. 8

éLa movilizacion de los activos y no activos
se los realiza agilmente?

B MALO m REGULAR m BUENO m MUY BUENO m EXCELENTE ™ NO APLICA m BLANCAS

1%

ANALISIS PREGUNTA 8:

El 63% de las personas encuestadas indican que la movilizacion de
activos se lo realiza agilmente, mientras que el 33% tiene un nivel de
insatisfaccion por este servicio, un 4% es indiferente, asi se puede determinar

que el nivel de percepcion del area Administrativa es bueno.



PREGUNTA 9

Tabla 15 Resultados Pregunta No. 9

64

¢Existe claridad de la politica de asignaciéon del monto de caja chica?

MALO 22
S REGULAR 74
g BUENO 67
3 MUY BUENO 21 | % DE SATISFACCION |48%
':n:: EXCELENTE 8
NO APLICA 0
BLANCAS 9
TOTAL 201

llustracion 21 Resultados Pregunta No.9

¢Existe claridad de la politica de asignacion
del monto de caja chica?

B MALO mREGULAR mBUENO m MUY BUENO m EXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0%




ANALISIS PREGUNTA 9:

El 48% de las personas encuestadas tienen claridad en el proceso de la
politica de caja chica, mientras que un 48% tiene un nivel de insatisfaccion por
este servicio, un 4% es indiferente, asi se puede determinar que el nivel de

percepcion del area Administrativa es regular.

PREGUNTA 10

Tabla 16 Resultados Pregunta No.10

¢En general el servicio brindado por el area administrativa es?
< MALO 6
o REGULAR 45
& BUENO 50
o MUY BUENO 47 |% DE SATISFACCION |64%
o EXCELENTE 32
w NO APLICA 6

BLANCAS 15

TOTAL 201
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llustracion 22 Resultados Pregunta No. 10

¢En general el servicio brindado por el
area admisnitrativaes ?

B MALO ®m REGULAR m BUENO m MUY BUENO m EXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

ANALISIS PREGUNTA 10:

El 64% de las personas encuestadas estan conformes con el servicio del
area administrativa, mientras que un 25% tiene un nivel de insatisfaccion por
este servicio, un 11% es indiferente, asi se puede determinar que el nivel de

percepcion del area Administrativa es bueno.



PREGUNTA 11

Tabla 17 Resultados Pregunta No.11

67

¢Los mantenimientos se realizan fuera de los horarios de atencion al cliente?

MALO 11
g REGULAR 64
Z BUENO 63
§ MUY BUENO 43 |% DE SATISFACCION | 60%
o EXCELENTE 14
NO APLICA 0
BLANCAS 6
TOTAL 201

llustracion 23 Resultados Pregunta No.11

é¢Los mantenimientos se realizan fuera de
los horarios de atencion al cliente?

B MALO mREGULAR ®mBUENO m MUY BUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0% 3%
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ANALISIS PREGUNTA 11:

El 60% de las personas encuestadas indican que los mantenimientos de
oficina se realiza fuera de los horarios de atencién al cliente, mientras que un
37% tiene un nivel de insatisfaccion por este servicio, un 3% es indiferente, asi
se puede determinar que el nivel de percepcion del area Administrativa es

bueno.

PREGUNTA 12

Tabla 18 Resultados Pregunta No.12

¢ Cuando usted requiere un taxi es atendido de forma oportuna?
< MALO 5
%) REGULAR 81
il BUENO 48
8 MUY BUENO 42 |% DE SATISFACCION 52%
& EXCELENTE 14
- NO APLICA 2
BLANCAS 9
TOTAL 201
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llustracion 24 Resultados Pregunta No.12

é¢Cuando usted requiere un taxi es atendido
de forma oportuna?

B MALO ®REGULAR mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE ® NO APLICA m BLANCAS

1% 3%

ANALISIS PREGUNTA 12:

El 52% de las personas encuestadas indican que son atendidos de
manera oportuna por el servicio de taxi, mientras que un 43% tiene un nivel de
insatisfaccion por este servicio, un 5% es indiferente, asi se puede determinar

que el nivel de percepcion del area Administrativa es regular.



PREGUNTA 13
Tabla 19 Resultados Pregunta No.13
¢La movilizacion de los activos llega al destino correcto?
< MALO 1
3 REGULAR 69
& BUENO 67
3 MUY BUENO 45 | % DE SATISFACCION |62%
o EXCELENTE 13
- NO APLICA 0
BLANCAS 6
TOTAL 201

llustracion 25 Resultados Pregunta No.13

1%

éLa movilizacion de los activos llegan al
destino correcto?

B MALO m REGULAR m BUENO m MUY BUENO m EXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

70
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ANALISIS PREGUNTA 13:

El 62% de las personas encuestadas indican que los activos llegan al
destino correcto, mientras que un 35% tiene un nivel de insatisfaccion por este
servicio, un 3% es indiferente, asi se puede determinar que el nivel de

percepcion del area Administrativa es bueno.

OBJETIVO 3: Definir planes de accidon enfocados a la satisfaccion de los

colaboradores.

PREGUNTA 14

Tabla 20 Resultados Pregunta No.14

¢La calidad de los billetes entregados es la 6ptima para el uso en los cajeros
automaticos?

< MALO 3
g REGULAR 52
w BUENO 70
3 MUY BUENO 61 |% DE SATISFACCION 70%
o EXCELENTE 9
T NO APLICA 0
BLANCAS 6
TOTAL 201
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llustracion 26 Resultados Pregunta No.14

éLa calidad de los billetes entregados es la
Optima para el uso en los cajeros automaticos?

B MALO BREGULAR ®mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE ™ NO APLICA m BLANCAS

0% 2%

ANALISIS PREGUNTA 14:

El 70% de las personas encuestadas indican que los billetes entregados
son 6ptimos para el uso de cajeros automaticos, mientras que un 27% tiene un
nivel de insatisfaccion por este servicio, un 3% es indiferente, asi se puede

determinar que el nivel de percepcion del area Administrativa es muy bueno.



PREGUNTA 15

Tabla 21 Resultados Pregunta No.15

73

¢Existe una supervisiéon de obra durante el proceso de construcciones?

< MALO 3
o REGULAR 54
& BUENO 63
o MUY BUENO 50 |% DE SATISFACCION |69%
o EXCELENTE 25
- NO APLICA 0
BLANCAS 6
TOTAL 201
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llustracion 27 Resultados Pregunta No.15

éExiste una supervision de obra durante el
proceso de construcciones?

B MALO mREGULAR m BUENO m MUY BUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0% 2%

ANALISIS PREGUNTA 15:

El 69% de las personas encuestadas indican que se realiza una
supervision al proceso de construcciones, mientras que un 28% tiene un nivel de
insatisfaccion por este servicio, un 3% es indiferente, asi se puede determinar

que el nivel de servicio es bueno.
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OBJETIVO 4: Establecer acciones o parametros para minimizar los puntos

criticos generados por los servicios.

PREGUNTA 16

Tabla 22 Resultados Pregunta No.16

¢ El efectivo llega conforme a lo solicitado en cantidad y denominacién?

< MALO 8
o REGULAR 22
& BUENO 77
o MUY BUENO 54 | % DE SATISFACCION 82%
o EXCELENTE 34
- NO APLICA 0
BLANCAS 6
TOTAL 201
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llustracion 28 Resultados Pregunta No.16

¢El efectivo llega conforme a lo solicitado
en cantidad y denominacion?

B MALO mREGULAR mBUENO m MUY BUENO m EXCELENTE m NO APLICA = BLANCAS

0%

ANALISIS PREGUNTA 16:

El 82% de las personas encuestadas indican que el efectivo llega
conforme a lo solicitado en cantidad y denominacion, mientras que un 15% tiene
un nivel de insatisfaccion por este servicio, un 4% es indiferente, asi se puede

determinar que el nivel de servicio es alto.



PREGUNTA 17

Tabla 23 Resultados Pregunta No.17

77

¢Las remodelaciones se realizan con una visita previa al lugar?

< MALO 10
o REGULAR 44
& BUENO 58
o MUY BUENO 56 |% DE SATISFACCION 70%
o EXCELENTE 27
- NO APLICA 0
BLANCAS 6
TOTAL 201

llustracion 29 Resultados Pregunta No.17

éLas remodelaciones se realizan con una
visita previa al lugar?

B MALO mREGULAR mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0%




ANALISIS PREGUNTA 17:

78

El 70% de las personas encuestadas indican que las remodelaciones se

realizan con una visita previa al lugar, mientras que un 27% tiene un nivel de

insatisfaccion por este servicio, un 3% es indiferente, asi se puede determinar

que el nivel de servicio es bueno.

PREGUNTA 18
Tabla 24 Resultados Pregunta No.18
¢ Se realiza mantenimiento preventivo?
< MALO 3
3 REGULAR 56
i BUENO 63
8 MUY BUENO 65 |% DE SATISFACCION 71%
o EXCELENTE 14
w NO APLICA 0
BLANCAS 0
TOTAL 201




79

llustracion 30 Resultados Pregunta No.18

éSe realiza mantenimiento preventivo?

B MALO mREGULAR mBUENO m MUY BUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0% 2%
0%

ANALISIS PREGUNTA 18:

El 71% de las personas encuestadas indican que el efectivo llega
conforme a lo solicitado en cantidad y denominacién, mientras que un 30% tiene
un nivel de insatisfaccion por este servicio, un 0% es indiferente, asi se puede

determinar que el nivel de servicio es muy bueno.



PREGUNTA 19

Tabla 25 Resultados Pregunta No.19

80

¢El mantenimiento que se realiza en las agencias solventa los problemas
existentes?

< MALO 25
o REGULAR 52
i BUENO 43
3 MUY BUENO 48 | % DE SATISFACCION 58%
L EXCELENTE 26
- NO APLICA 1
BLANCAS 6
TOTAL 201

llustracion 31 Resultados Pregunta No.19

¢El mantenimiento que se realiza en las
agencias solventa los problemas
existentes?

B MALO mREGULAR mBUENO m MUY BUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

1%




ANALISISPREGUNTA 19:

81

El 58% de las personas encuestadas indican que el mantenimiento que

se realiza en las agencias solventa los problemas existentes, mientras que un

38% tiene un nivel de insatisfaccion por este servicio, un 4% es indiferente, asi

se puede determinar que el nivel de servicio es regular.

PREGUNTA 20

Tabla 26 Resultados Pregunta No.20

los tiempos establecidos?

¢La programacion de visitas para verificacion de instalaciones y equipos se da en

< MALO 7
e REGULAR 65
< BUENO 63
S MUY BUENO 38 | % DE SATISFACCION 61%
E EXCELENTE 22
NO APLICA 0
BLANCAS 6
TOTAL 201
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llustracion 32 Resultados Pregunta No.20

éLa programacion de visitas para verificacion
de instalaciones y equipos se da en los
tiempos establecidos?

B MALO B REGULAR ®mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE ™ NO APLICA m BLANCAS

0% 3% 4%

ANALISIS PREGUNTA 20:

El 61% de las personas encuestadas indican que la programacion de
visitas para la verificacion de instalaciones y equipos se da en los tiempos
establecidos, mientras que un 36% tiene un nivel de insatisfacciéon por este
servicio, un 3% es indiferente, asi se puede determinar que el nivel de servicio

es bueno.



PREGUNTA 21

Tabla 27 Resultados Pregunta No.21

83

Se cuenta con mas de un proveedor para satisfacer las necesidades de las

agencias?
< MALO 16
5 REGULAR 58
& BUENO 88
3 MUY BUENO 23 | % DE SATISFACCION 63%
o EXCELENTE 16
- NO APLICA 0
BLANCAS 0
TOTAL 201

llustracion 33 Resultados Pregunta No.21

éSe cuenta con mas de un proveedor para
satisfacer las necesidades de las agencias?

B MALO mREGULAR mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE mNO APLICA m BLANCAS

0%
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ANALISIS PREGUNTA 21:

El 63% de las personas encuestadas indican que se cuenta con mas de
un proveedor para satisfacer las necesidades de las agencias, mientras que un

37% tiene un nivel de insatisfaccion por este servicio, el nivel es bueno.

PREGUNTA 22

Tabla 28 Resultados Pregunta No.22

¢La entrega que hace proveeduria de los articulos solicitados es exacta
(cantidad)?
I-:I,J MALO 16
8 REGULAR 49
E :_t) BUENO 88 % DE
2 MUY BUENO 23 SATISEACCION 63%
EXCELENTE 16
NO APLICA 0
BLANCAS 9
TOTAL 201
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llustracion 34 Resultados Pregunta No.22

éLa entrega que hace proveeduria de los
articulos solicitados es exacta (cantidad)?

B MALO mREGULAR m BUENO m MUY BUENO m EXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0%

ANALISIS:

El 63% de las personas encuestadas indican que la entrega que hace
proveeduria de los articulos solicitados es exacta (cantidad), mientras que un
32% tiene un nivel de insatisfaccidon por este servicio, un 5% es indiferente, asi

se puede determinar que el nivel de servicio es bueno.



PREGUNTA 23

Tabla 29 Resultados Pregunta No.23

86

¢Existe un responsable del area Administrativa que controle el proceso de
activos fijos?

< MALO 9
o REGULAR 52
& BUENO 72
o MUY BUENO 45 | % DE SATISFACCION 67%
o EXCELENTE 17
- NO APLICA 0
BLANCAS 6
TOTAL 201

llustracion 35 Resultados Pregunta No.23

éExiste un responsable del area

Adminstrativa que controle el proceso de
activos fijos?

B MALO ®mREGULAR mBUENO m MUY BUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0%
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ANALISIS PREGUNTA 24:

El 66% de las personas encuestadas indican que existe un responsable
del Area Administrativa que controle el proceso de Activos Fijos, mientras que
un 31% tiene un nivel de insatisfaccion por este servicio, un 3% es indiferente,

asi se puede determinar que el nivel de servicio es bueno.

OBJETIVO 5: Determinar indicadores de gestion que conlleven a

obtencion de las metas establecidas.

PREGUNTA 24
Tabla 30 Resultados Pregunta No.24

¢ Se cumplen los horarios de entrega o retiro de efectivo?
< MALO 13
3 REGULAR 41
i BUENO 25
8 MUY BUENO 74 | % DE SATISFACCION 69%
o EXCELENTE 39
. NO APLICA 3

BLANCAS 6
TOTAL 201
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llustracion 36 Resultados Pregunta No.24

éSe cumplen los horarios de entrega o retiro
de efectivo?

B MALO B REGULAR mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

2%

ANALISIS PREGUNTA 24:

El 69% de las personas encuestadas indican que se cumplen los horarios
de entrega o retiro de efectivo, mientras que un 27% tiene un nivel de
insatisfaccion por este servicio, un 5% es indiferente, asi se puede determinar

que el nivel de servicio es bueno.



PREGUNTA 25

Tabla 31 Resultados Pregunta No.25

89

¢ Existe agilidad en las aprobaciones para el proceso de construcciones o
remodelaciones?

< MALO 14
3] REGULAR 71
i BUENO 49
3 MUY BUENO 45 | % DE SATISFACCION 55%
o EXCELENTE 16
L NO APLICA 0
BLANCAS 6
TOTAL 201

llustracion 37 Resultados Pregunta No.25

¢Existe agilidad en las aprobaciones para el

proceso de construcciones o

0%

remodelaciones?




ANALISIS:

90

El 55% de las personas encuestadas indican que existe agilidad en las

aprobaciones para el proceso de construcciones o remodelaciones, mientras

que un 32% tiene un nivel de insatisfaccion por este servicio, un 3% es

indiferente, asi se puede determinar que el nivel de servicio es regular.

PREGUNTA 26

Tabla 32 Resultados Pregunta No.26

¢ Se realizan controles de calidad de los trabajos entregados por mantenimiento?

< MALO 12
5 REGULAR 69
i BUENO 51
§ D EELY 37 |, DE SATISFACCION e
i EXCELENTE 24
L NO APLICA 0
BLANCAS 6
TOTAL 201
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llustracion 38 Resultados Pregunta No.26

éSe realizan controles de calidad de los
trabajos entregados por mantenimiento?

B MALO mREGULAR m BUENO mMUYBUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0%

ANALISIS PREGUNTA 26:

El 56% de las personas encuestadas indican que se realizan controles de
calidad de los trabajos entregados por mantenimiento, mientras que un 41%
tiene un nivel de insatisfaccion por este servicio, un 3% es indiferente, asi se

puede determinar que el nivel de servicio es regular.



PREGUNTA 27

Tabla 33 Resultados Pregunta No.27

92

¢El presupuesto que se le asigna para proveeduria cubre las necesidades de la

agencia?
< MALO 7
@) REGULAR 36
i BUENO 63
o MUY BUENO 65 |% DE SATISFACCION 74%
o EXCELENTE 21
L NO APLICA 0
BLANCAS 9
TOTAL 201

llustracion 39 Resultados Pregunta No.27

El presupuesto que se le asigna para
proveeduria cubre las necesidades de la
agencia?

B MALO EREGULAR BBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS
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ANALISIS PREGUNTA 27:

El 74% de las personas encuestadas indican que el presupuesto que se
le asigna para proveeduria cubre las necesidades de la agencia, mientras que
un 22% tiene un nivel de insatisfaccion por este servicio, un 5% es indiferente,

asi se puede determinar que el nivel de servicio es muy bueno.

PREGUNTA 28

Tabla 34 Resultados Pregunta No.28

¢Existe una actualizacion de los Items que tiene el sistema de proveeduria?

< MALO 12
o REGULAR 57
& BUENO 63
3 MUY BUENO 48 |% DE SATISFACCION 61%
o EXCELENTE 12
- NO APLICA 0
BLANCAS 9
TOTAL 201
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llustracion 40 Resultados Pregunta No.28

éExiste una actualizacion de los items que
tiene el sistema de proveeduria?

B MALO EREGULAR mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

0%

ANALISIS PREGUNTA 28:

El 61% de las personas encuestadas indican que existe una actualizacion
de los items que tiene el sistema de proveeduria, mientras que un 34% tiene un
nivel de insatisfaccion por este servicio, un 5% es indiferente, asi se puede

determinar que el nivel de servicio es bueno.
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PREGUNTA 29
Tabla 35 Resultados Pregunta No.29
¢La proveeduria solicitada es entregada a tiempo?
MALO 21
g REGULAR 66
& BUENO 61
§ MUY BUENO 30 |% DE SATISFACCION 50%
E EXCELENTE 10
NO APLICA 4
BLANCAS 9
TOTAL 201

llustracion 41 Resultados Pregunta No.29

éLa proveeduria solicitada es entregada a
tiempo.

B MALO mREGULAR mBUENO m MUY BUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

2%




ANALISIS PREGUNTA 29:

96

El 50% de las personas encuestadas indican que la proveeduria

solicitada es entregada a tiempo, mientras que un 43% tiene un nivel de

insatisfaccion por este servicio, un 7% es indiferente, asi se puede determinar

que el nivel de servicio es regular.

PREGUNTA 30

Tabla 36 Resultados Pregunta No.30

¢Existe una comunicacion clara de los activos que usted tiene a su cargo?

MALO 12
g REGULAR 55
Z BUENO 56
§ MUY BUENO 45 |% DE SATISFACCION 63%
o EXCELENTE 26
NO APLICA 1
BLANCAS 6
TOTAL 201
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llustracion 42 Resultados Pregunta No.30

¢Existe una comunicacion clara de los activos
que usted tiene a su cargo?

B MALO M®REGULAR ®WBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE m NO APLICA

0%

ANALISIS PREGUNTA 30:

El 63% de las personas encuestadas indican que existe una
comunicacion clara de los activos que tienen a cargo, mientras que un 59%
tiene un nivel de insatisfaccion por este servicio, un 3% es indiferente, asi se

puede determinar que el nivel de servicio es bueno.



OBJETIVO 6: Redefinir la estrategia en base a los resultados

PREGUNTA 31

Tabla 37 Resultados Pregunta No.31

98

¢Los trabajos de remodelacion se los realizan en los tiempos establecidos?

< MALO 7
o REGULAR 59
i BUENO 66
o MUY BUENO 44 | % DE SATISFACCION 62%
o EXCELENTE 14
- NO APLICA 5
BLANCAS 6
TOTAL 201

llustracion 43 Resultados Pregunta No.31

éLos trabajos de remodelacion se los
realizan en los tiempos establecidos?

3%

B MALO mREGULAR mBUENO mMUYBUENO mEXCELENTE m NO APLICA m NULAS
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ANALISIS PREGUNTA 32:

El 62% de las personas encuestadas indican que los trabajos de
remodelacion se los realizan en los tiempos establecidos, mientras que un 36%
tiene un nivel de insatisfaccion por este servicio, un 3% es indiferente, asi se

puede determinar que el nivel de servicio es bueno.

PREGUNTA 32

Tabla 38 Resultados Pregunta No.32

¢El proceso de reposicion de caja chica es practico y sencillo de
realizar?
MALO 23
g REGULAR 66
5 BUENO 74
é MUY BUENO 17 % DE SATISFACCION 51%
e EXCELENTE 12
NO APLICA 0
BLANCAS 9
TOTAL 201
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llustracion 44 Resultados Pregunta No.32

éLos trabajos de remodelacion se los
realizan en los tiempos establecidos?

B MALO ®mREGULAR ®m BUENO m MUY BUENO m EXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

3%

ANALISIS PREGUNTA 32:

El 51% de las personas encuestadas indican que los trabajos de la
remodelacion se los realizan en los tiempos establecidos, mientras que un 32%
tiene un nivel de insatisfaccién por este servicio, un 6% es indiferente, asi se

puede determinar que el nivel de servicio es regular.
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PREGUNTA 33

Tabla 39 Resultados Pregunta No.33

¢ Se realizan controles para garantizar el cumplimiento del proveedor de

limpieza?
< MALO 5
%) REGULAR 63
& BUENO 82
o MUY BUENO 22 | % DE SATISFACCION 61%
o EXCELENTE 18
= NO APLICA 2
BLANCAS 9
TOTAL 201

llustracion 45 Resultados Pregunta No.33

éSe realizan controles para garantizar el
cumplimiento del proveedor de limpieza?

B MALO EREGULAR mBUENO m MUYBUENO mEXCELENTE m NO APLICA ® NULAS

1%
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ANALISIS PREGUNTA 33:

El 61% de las personas encuestadas indican se realizan controles para
garantizar el cumplimiento del proveedor de limpieza, mientras que un 34% tiene
un nivel de insatisfaccion por este servicio, un 5% es indiferente, asi se puede

determinar que el nivel de servicio es bueno.

PREGUNTA 34

Tabla 40 Resultados Pregunta No.34

¢ Esta informado del cupo que tiene al momento de solicitar la proveeduria?

MALO 15
< REGULAR 40
O
E BUENO 55
o] % DE 0
é MUY BUENO 54 SATISFACCION 68%
T EXCELENTE 27

NO APLICA 1

BLANCAS 9

TOTAL 201
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llustracion 46 Resultados Pregunta No.34

Esta informado del cupo que tiene al
momento de solicitar la proveeduria?

B MALO ®REGULAR mBUENO m MUY BUENO m EXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

1%

ANALISIS PREGUNTA 34:

El 68% de las personas encuestadas indican que esta informado del cupo
que tiene al momento de solicitar la proveeduria, mientras que un 27% tiene un
nivel de insatisfaccion por este servicio, un 6% es indiferente, asi se puede

determinar que el nivel de servicio es bueno.



PREGUNTA 35

Tabla 41 Resultados Pregunta No.35

104

El monto que le es asignado para caja chica es el adecuado?

< MALO 38
o REGULAR 54
i BUENO 69
o MUY BUENO 14 | % DE SATISFACCION 49%
o EXCELENTE 16
- NO APLICA 1
BLANCAS 9
TOTAL 201

llustracion 47 Resultados Pregunta No.35

El monto que le es asignado para caja chica
es el adecuado?

B MALO mREGULAR mBUENO m MUY BUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

1%
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ANALISIS PREGUNTA 35:

El 49% de las personas encuestadas indican que el monto asignado para
caja chica es el adecuado, mientras que un 36% tiene un nivel de insatisfaccion
por este servicio, un 5% es indiferente, asi se puede determinar que el nivel de

servicio es regular.

PREGUNTA 36

Tabla 42 Resultados Pregunta No.36

¢ Se evalua el servicio prestado por el proveedor antes de renovarle el
contrato?

MALO 15
< REGULAR 40
3]
§ BUENO 60
8 MUY BUENO 36 |% DE SATISFACCION 67%
r EXCELENTE 38

NO APLICA 3

BLANCAS 9

TOTAL 201
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llustracion 48 Resultados Pregunta No.36

Se evalua el servicio prestado por el
proveedor antes de renovarle el contrato?

B MALO mREGULAR mBUENO m MUY BUENO mEXCELENTE m NO APLICA m BLANCAS

2%

ANALISIS PREGUNTA 36:

El 67% de las personas encuestadas indican que se evalua el servicio
prestado por el proveedor antes de renovarle el contrato, mientras que un 27%
tiene un nivel de insatisfaccién por este servicio, un 6% es indiferente, asi se

puede determinar que el nivel de servicio es bueno.
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CAPITULO V

5 ANALISIS FINANCIERO

Con la finalidad de tomar decisiones adecuadas, es necesario tener una
clara comprension de los objetivos que se pretenden alcanzar, debido a que el
objetivo facilita un marco estratégico para una Optima toma de decisiones
financieras, por lo que existe un enfoque que es "La maximizacion de beneficios

como criterio de decision.

5.1 INVERSION INICIAL.

La propuesta que se pretende realizar al Banco es de implementar un
software para manejar y controlar por medio del Balance Scorecard en el
Departamento de Control Financiero Administrativo, para lo cual se contacté a la
empresa SPIDER STRATEGIES (represéntate para América Latina), con la que
se mantuvo comunicacion via correo electronico en donde se le indico el tipo de

necesidad de implementar este software, asimismo la empresa proporciono
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toda la informacién necesaria, 1 mes gratis para que se pudiera revisar el
software y poder trabajar con las variables del Departamento Financiero
Administrativo. También proporcionaron lo referente a valores para la obtencién

del sistema.

El costo del software del BSC, dependera del numero de usuarios con
acceso al sistema, y/o del personal del area de Control financiero Administrativo
con acceso al aplicativo, para este caso, el area del banco cuenta con 34
colaboradores. Dentro de los paquetes del cuadro de control de mando,
tenemos la siguiente opcidn que se acoge a nuestro modelo, segun las
necesidades del area. De igual forma se indica los requerimientos tecnolégicos

que debemos tener una vez que se ejecute el software.

Requerimientos minimos de servidor:

e Windows 2003 Server(+) 64 bit
e Apache Tomcat 6(+)
e Oracle 10g(+), SQL Server 2005(+), or MySQL 5.0.4(+)

e Quad Core Processor (0 mejor)
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e Operating System & Hardware 64-bit
e 4 GBRAM

e 40 GB Espacio disponible en disco duro

La opcion de compra en sitio requiere que se tenga un servidor propio y
equipo de TI para administrarlo, esto permitira tener toda la informacion en
intranet. El costo del software es un cargo unico por licencia y 20% cuota por
mantenimiento anual, segun lo proporcionado por la empresa SPIDER

STRATEGIES.

“Equipo de Administradores” (usuarios c/permisos ilimitados):

Paquete 1 de 25 Usuarios $20,000 Mantenimiento-Anual $4,000
Paquete 2 de 50 Usuarios $25,000 Mantenimiento-Anual $5,000
Paquete 3 de 75 Usuarios $30,000 Mantenimiento-Anual $6,000

Paquete 4 de 100 Usuarios $38,500 Mantenimiento-Anual $7,700
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Ejemplo. Licencia para un servidor “Paquete 2” (50 usuarios con permisos
ilimitados) = US$25,000 mas US$5.000 por concepto de cuota de
mantenimiento anual (1er afo requerido): los siguientes afos solamente se

haria el pago del mantenimiento anual US$5.000.

La inversidn inicial del proyecto es de 25.000 ddélares por costo de la

licencia del software, con un mantenimiento anual de 5.000,00.

La empresa Spider Strategies, proveedora del Software del BSC, nos
ofrece un mes de evaluacion gratis, con la finalidad de tomar una buena

decision y conocer todo sobre el software.

Al momento de la compra del software, todo el personal del Banco que
tengan un usuario creado para ingresar al sistema, pueden apoyarse en los
diferentes recursos de guia que ofrece la empresa para resolver dudas y

aprender sobre las funcionalidades del software: guias de usuario en espanol e
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ilustrativos videos en inglés (describen paso a paso qué proceso seguir para

manejar cada funcion del software).

Al mismo tiempo, se cuenta con el apoyo de equipo de soporte técnico:

help@spiderstrategies.com, ayuda@spiderstrategies.com

5.2 INTERPRETACION DE LA COMPARACION DEL PLAN
ESTRATEGICO

Los Objetivos del departamento de Control Financiero Administrativo
constituyen la materializacion y ejecucion del Marco Estratégico del Banco, que

buscan crear valor para los accionistas, aportando iniciativas claras como :

1. Innovacién

2. Modelo de Servicio

3. Modelo negocios Multisegmento-Multicanal
4. Optimizacion Operativa y de Procesos

5. Comunicacion.


mailto:ayuda@spiderstrategies.com
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El logro de los objetivos de cada area, conllevan un reto, en la medida de
lo posible, se evalua la gestion individual de cada colaborador, mismos que
deben ser claros, comprensibles, cuantificables y verificables y sean sujetos a
comprobaciones. Los resultados seran medidos y calculados por un tercero

(control por oposicion).

Con BSC y una correcta aplicacién de las estrategias que se requieran
cumplir, se lograra cumplir con los objetivos institucionales y operativos

propuestas por las lineas de supervision a cada area del banco.

Partiendo del Marco Estratégico se establecen los objetivos de las
Vicepresidencias, de las gerencias y de los colaboradores, lo cual se decantan
en una metodologia de despliegue en “cascada” la cual genera sinergias.

Corresponsabilidad y trabajo en equipo.

Teniendo una herramienta de medicidon con indicadores de control de

productividad, reduccion de costos, etc., El software alertara mediantes
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semaforos los puntos mas vulnerables, los cuales permitira tomar las medidas

correctivas y preventivas, mejorando notablemente el servicio.

Sin BSC no existe un indicador dinamico que visualice las areas criticas
del Departamento y/o una medicion de los indicadores que conlleven a la
consecucidon de los objetivos del area y del banco. Actualmente no hay una
herramienta que permita monitorear de manera permanente los objetivos
trazados, que estén alineados a indicadores de gestién en la parte financiera,

cliente, procesos, y formacion y crecimiento.

Mediante juicio de expertos podemos determinar que con BSC, el
cumplimiento en las Estrategias globales sera mas de un 90%. El afio anterior el
cumplimiento global el area Financiera se encontré en un 80% de cumplimiento,
lo cual podemos determinar que al aplicar el BSC generara una mejora continua

en los procesos y servicios que brinda actualmente el area bajo estudio.
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MARCO ESTRATEGICO
2012-2014

RENTABILIDAD
Generacion de Valor

Econdmico Incremental para ADMINISTRACION DE
accionistas y el pais RIESGOS

PARTICIPACION DE
MERCADO

Estrategias

Identificacion, entendimiento, fidelizacion y maximizacidn de
valor de LOS CLIENTES DEL MERCADO OBIJETIVO, durante su
ciclo de vida.

Generacion de ventaja competitiva en CALIDAD,
PRODUCTIVIDAD E INNOVACION, entregando productos y
servicios, mas rapido y mejor que la competencia.

Obtencion de RESULTADOS FINANCIERQOS sostenidos y
—— superiores PRESERVANDO la SOLVENCIA INSTITUCIONAL Y
sustentada en la adecuada ADMINISTRACION DE RIEGOS

Integrar en la Organizacion el MODELO DE GESTION de
——  RESPONSABILIDAD Y COMPROMISO con la sociedad, sus
colaboradores y el medio ambiente.




MARCO ESTRATEGICO 2014-2016
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RENTABILIDAD

Generacién de Valor Econdmico
Incremental para accionistas y el pais

)| ADMINISTRACION DE RIESGOS

SERVICIO

4 N

MAXIMIZACION de
valor de LOS
CLIENTES DEL

MERCADO

OBJETIVO, durante

su ciclo de vida.

PARTICIPACION DE MERCADO

LIQUIDEZ

K Generacion de \

ventaja competitiva
en CALIDAD DE
SERVICIO,
EFICIENCIA E
INNOVACION,
entregando ofertas
de valor y de
acuerdo a las

\ necesidades del J

f Obtencién de

RESULTADOS
FINANCIEROS

PRESERVANDO la
SOLVENCIA

adecuada

RIESGOS

N

~

sostenidos y superiores

INSTITUCIONAL y una

ADMINISTRACION DE

/

/ Fortalecer el

\

Modelo de RSE
alineado a Cultura,
valores y principios
organizacionales,

con enfoque al

TALENTO

HUMANO, LA

Sociedad y medio

\ Amhiente J
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5.3 INDICADORES NO FINANCIEROS

Para cada determinado indicador existira una persona responsable de
proponer y llevar a cabo acciones necesarios para que indicador alcance el nivel
adecuado, es importante que estos indicadores sean cuantificables y objetivos,
apegados a las politicas del Banco en relacion a cada Unidad del Departamento

Financiero Administrativo.

llustracion 49 Semaforo

. BIEN

ALERTA

MAL




Tabla 43 Indicador (Satisfaccion al cliente)
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Indicador (Satisfaccion al cliente)

OBJETIVOS Brindar un servicio eficiente
Perspectiva Clientes
Formula de calculo Tabulacién de encuestas
SEMAFORO ROJO AMARILLO VERDE
0-45 46-75 76-100
FRECUENCIA DE MEDICION TRIMESTRAL

Tabla 44 Indicador (Calidad del servicio)

Indicador (Calidad del servicio)

OBJETIVOS Mejorar la calidad del servicio

Perspectiva Cliente

Férmula de calculo Quejas atendidas/Quejas recibidas

SEMAFORO ROJO AMARILLO VERDE
0-45 46-75 76-100

FRECUENCIA DE MEDICION Mensual

Tabla 45 Indicador (Acuerdos de servicio)

Indicador (Acuerdos de servicio)

OBJETIVOS Mejorar tiempos de respuesta

Perspectiva Cliente

Férmula de calculo Tiempos realizados/Tiempos establecidos

SEMAFORO ROJO AMARILLO VERDE
0-45 46-75 76-100

FRECUENCIA DE MEDICION Mensual
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Tabla 46 Indicador (Mejorar procesos Internos)

Indicador (Mejorar procesos internos)

OBJETIVOS Mejorar calidad de servicio

Perspectiva Proceso Interno

Férmula de calculo Promedio de Procesos optimizados

SEMAFORO ROJO AMARILLO VERDE
0-45 46-75 76-100

FRECUENCIA DE MEDICION Semestral

Tabla 47 Indicador (Mejorar ejecucién de proyectos)

Indicador (Mejorar ejecucion de proyectos)
OBJETIVOS Optimizacion de tiempos de respuesta
Perspectiva Proceso Interno
Férmula de calculo Cantidad de proyectos ejecutados
SEMAFORO ROJO AMARILLO VERDE
0-45 46-75 76-100
FRECUENCIA DE MEDICION Semestral

Tabla 48 Indicador (Mejorar difusién de servicios)

Indicador (Mejorar difusion de servicios)
OBJETIVOS Mejorar comunicacion interna
Perspectiva Proceso Interno
Férmula de calculo % nuevos servicios al afo
SEMAFORO ROJO AMARILLO VERDE
0-45 46-75 76-100
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual
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Tabla 49 Indicador (Capacitaciones al personal)

Indicador (Capacitaciones al personal)
OBJETIVOS Mejorar la formacion del personal
Perspectiva de formacion y
Perspectiva crecimiento
Férmula de calculo # de capacitaciones al afio
SEMAFORO ROJO AMARILLO VERDE
0-45 46-75 76-100
FRECUENCIA DE MEDICION semestral

Tabla 50 Indicador (Avance Tecnoldogico)

Indicador (Avance tecnoldgico)

Mejorar nivel

OBJETIVOS tecnolégico

Perspectiva Perspectiva de formacidn y crecimiento

Férmula de célculo Nivel de avance tecnoldgico

SEMAFORO ROJO AMARILLO VERDE
0-45 46-75 76-100

FRECUENCIA DE MEDICION Anual

Tabla 51 Indicador (Personas participantes en equipos de mejora)

Indicador (Personas participantes en equipos de mejora)

OBIJETIVOS Incrementar el numero de equipos de Trabajo
Perspectiva Perspectiva de formacion y crecimiento
Férmula de calculo Numero de personas participantes
en equipos de mejora
SEMAFORO ROJO AMARILLO VERDE
0-45 46-75 76-100

FRECUENCIA DE MEDICION Anual
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Tabla 52 Indicador (Aumentar gama de servicios)

Indicador (Aumentar gama de servicios)
OBJETIVOS Incrementar servicios/beneficios
Perspectiva Financiera
Foérmula de calculo # servicios
SEMAFORO ROJO AMARILLO VERDE
0-45 46-75 76-100
FRECUENCIA DE MEDICION Anual
Tabla 53 Indicador (Nuevos Beneficios)
Indicador (Nuevos Beneficios)
OBJETIVOS Incrementar servicios
Perspectiva Financiera
Formula de calculo # beneficios
SEMAFORO ROJO AMARILLO VERDE
0-45 46-75 76-100
FRECUENCIA DE MEDICION Anual

Tabla 54 (Mejorar la calidad de activos)

Indicador (Mejorar la calidad de activos)

OBJETIVOS
Mejorar la calidad de activos
Perspectiva
Financiera

Férmula de calculo
Activos productivos/Total de activos
SEMAFORO

ROJO AMARILLO VERDE

0-45 46-75 76-100

FRECUENCIA DE MEDICION Anual
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Tabla 55 Indicador (Maximizar eficiencia operativa)

Indicador (Maximizar eficiencia operativa)

Reduccion
OBJETIVOS de costos

Perspectiva Financiera

Costos operativos pasados/Costos operativos
Foérmula de célculo actuales
VE
SEMAFORO ROJO AMARILLO RDE

0-45 46-75 76-100

FRECUENCIA DE MEDICION Anual
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CAPITILO VI

6 RIESGO
6.1 DEFINICION

El riesgo es la situacién de incertidumbre y/o probabilidad de algo
negativo, actualmente el riesgo empresarial se ve amenazado por factores
internos y externos, hemos evaluado los niveles del riego es nuestro proyecto

del BSC en el area administrativa los cuales son:

6.2 RIESGOS QUE SE PUEDAN TENER AL IMPLEMENTARSE EL BSC EN
EL DEPARTAMENTO DE CONTROL ADMINISTRATIVO FINANCIERO.

El riesgo de no alcanzar los Objetivos estratégicos, de no traducir
claramente la estrategia de la empresa hacia los colaboradores causaria la
pérdida de miles de ddlares. Al no obtener los resultados esperados por la alta
gerencia, el no proporcionar indicadores que conlleven al éxito de la empresa

ocasiona que el Cuadro de mando Integral fracase al implementarlo.
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Generalmente las organizaciones se llenan de indicadores “basura™ que no

generan valor.

Otro riesgo es el no tener claro los procesos de cada area y como
medirlos en el tiempo, para optimizar los recursos existentes, esto causaria que
se limite el uso del BSC, el cual es una herramienta de medicion de las

actividades del negocio.

El riesgo de falta de compromiso del personal que esté involucrado con el
proceso de cambio y/o medicion de sus actividades mediante indicadores de
desempefio, causaria que el BSC falle una vez implementado, ya que no se
tendrian informacién valedera y confiable de cada una de las areas integradas

en el proceso.

El riesgo de no tener un plan de contingencia respecto al presupuesto
proyectado para cada area causaria que conlleve a no cumplir con los objetivos

planteados, en el caso de eventos que se presenten inesperadamente.
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El riesgo de no llevar un registro y un claro conocimiento de los
procedimientos que permitan un control de manera permanente y continua ante
los errores mas frecuentes, causaria que no se tomen adecuadamente las

medidas correctivas y preventivas a fin de detectar el producto no conforme.

6.3 PLANES DE ACCION

Se debe tener una idea clara de la planificacion estratégica que ayudara a
tener éxito en la implantacion del BSC, ya que al saber claramente las
estrategias se sabra a donde dirigirse para la obtencion de los objetivos

establecidos.

Se debe difundir a los empleados del area cada uno de los procesos a

sequir, con esto se puede optimizar los recursos de la herramienta BSC.

Se debe culturizar al cliente interno para la optimizacion del BSC,
teniendo definida sus estrategias a corto y largo plazo, una clara comunicacién

organizacional ayudara a conseguir los objetivos planteados. No se trata de
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implementar un programa de medicion, de lo que se hace, sino medir y

cuantificar que se puede hacer.

Se debe tener un “colchdn presupuestario” como plan de contingencia en
cada Unidad del Departamento Financiero Administrativo que sirva como
respaldo en el caso de eventos inesperados, para no tener retrasos en las

operaciones.

Desde el principio cada Jefe de las Areas involucradas debe dejar por
escrito todos los procesos que ellos manejan, con el fin de que los que estan a
su cargo sepan que este nuevo sistema es parte de sus funciones vy
responsabilidades como empleado, esto generara que las operaciones que

realicen sea una mas de sus actividades diarias.



6.4 MATRIZ DE RIESGO

llustraciéon 50 Matriz de Riesgo
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IMPACTO
PROBABILIDAD
Insignificante Menor Moderado
(1) 2) 3)
Entre 81% y
Frecuente |100% M(5) M(10)
Vale:5
Entre 61% y
Probable 80% B(4) M (8)
Vale:4
Entre 41% y @)
Ocasional | 60% B(3
Vale:3 26
Entre21% vy :
Improbable | 40% Risézé . B4) | DO Rlesgo
Vale:2 9

Catastrofico

(%)

M(8)
Riesgo 1, 5

M(10)
Riesgo 3




6.5 CUADRO DE PLAN DE ACCION
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Tabla 56 Plan de Accion

No

RIESGOS

RESULTADOS

PLAN DE ACCION

RIESGO FINANCIERO

M8

Preparar un presupuesto anual incluyendo
la probabilidad de que exista
eventualidades y/o reclasificacion de
cuentas contables con mayor asignacion de

presupuesto.

RIESGO CONTROL

B6

Tener un control de los registros de errores
de cada area tomando las acciones
correctivas y preventivas para evitar tener

un producto no conforme.

RIESGO OPERATIVO

M10

La gerencia debera comunicar claramente
los procesos a seguir a todo el personal
mediante instructivos, charlas,
capacitaciones, intranet, correos

electrénicos, etc.

RIESGO ESTRATEGICO

B2

Realizar un plan de contingencia
designando a wuna persona que se
responsabilice de la prevencién de los
riesgos para convertilos en una

oportunidad de crecimiento organizacional.

RIESGO LABORAL

M8

Motivacion al personal, dandoles charlas y
capacitaciones de manera permanente
inculcandoles que los procesos traeran

mejoras a la empresa y por ende a ellos.
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CAPITULO VII

7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
7.1 CONCLUSIONES

El implementar el Balance Scorecard en el Departamento Financiero
Administrativo de un Banco con Categoria AAA- permite no solo establecer la
misién, vision, un plan estratégico y objetivos, sino el cumplimiento, estos
estaran alineados a las cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos
internos, aprendizaje y crecimiento. Este cuadro de Mando Integral el BSC nos
permitira identificar problemas, priorizar causas, identificar y disefar soluciones,
evaluar y hacer seguimiento de soluciones. Permite tener comunicacién dentro

del Departamento Financiero Administrativo en los diferentes niveles.

En las Unidades que se evaluaron en el Departamento de Control
Financiero Administrativo el resultado de las encuestas mostro un baja
percepcion en la satisfaccion del cliente interno, existen procesos que demoran
las actividades diarias, mismos que deben ser redefinidos por la alta gerencia,

con la finalidad de realizar una mejora continua, optimizando los recursos
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existentes. Las areas deben ser monitoreadas bajo indicadores de
productividad y cumplimiento de objetivos que permitan alcanzar los resultados

propuestos por el Banco.

EL alcance de la presente tesis tiene como énfasis aplicar el BSC al
departamento de Control Financiero Administrativo, para medir en base a
indicadores no financieros el cumplimiento de objetivos propuestos por el area,
en funcidén de las estrategias generales y operativas, no se pretende realizar
juicios de valor y/o determinar que procesos estan mal en la institucion, la
medicion del departamento se realizara con un tablero de control, mediante
semaforos de alerta que permita identificar los puntos criticos, tomando
acciones correctivas y preventivas. El proyecto se realizdé a la presente unidad
por ser un area critica para el Banco, y ser determinante en los gastos
operacionales de la Instituciéon, cuyo objetivo es reducir costos, mejorar
procesos, incrementar la satisfaccion del cliente interno, generar valor para los

accionistas.
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7.2 RECOMENDACIONES

Se sugiere la implementacion del Cuadro de mando, como un instrumento
para traducir la estrategia de la empresa, enfocando a los empleados hacia la
vision y objetivos del area, el seguimiento continuo de los indicadores por parte
de los responsables de cada unidad permitira minimizar los puntos criticos que
se alerten en cada proceso, tomando las acciones correctivas y preventivas,
esta herramienta permitira llevar un control de todos los procesos mediante

semaforos de alerta que indiquen a los directivos las acciones a tomar.

Se recomienda realizar analisis de encuestas trimestrales para medir el
nivel servicio, las acciones a tomar y las oportunidades de mejora, que permitan
lograr los resultados esperados. Mantener comunicacion en todos los niveles de
la organizacion y que exista compromiso por parte de todos los integrantes del

Departamento de Control Financiero Administrativo del Banco.

En los niveles de riesgos es importante establecer un plan de accion

enfocados a minimizar estos factores de riesgos.
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9 ANEXOS

Tabla 57 Matriz Metodolégica de Investigacion
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< wv
= o 7))
%] 9 = 7] L
o 9 2 W =
w o w ) a
No. PREGUNTAS DE INVESTIGACION OBJETIVO 5 23 2 < <
a o [ o
z 5 5 g 5
s 2 £
Recibe comunicacion del estatus |1 Determinar los
1 | de su requerimiento de entrega de | principales atributos
efectivo? que generan
satisfaccion en los
usuarios de los
5 Existe un control de calidad de las | productos brindados
obras entregadas? por el area
administrativa de Banco
Pichincha.
3 Existe respuesta a tiempo a sus
requerimientos de efectivo?
El disefio de la agencia se lo realiza Cualitati
i ) vas:
4 |analizando las necesidades del satisface
solicitante? Entrevistas a i6n
= - El método de La los jefes cali,dad
Recibe respuesta oportuna al gestion de BSC | metodologia a | departamental del
5 |requerimiento de trabajos de es aplicable al | utilizar serd de | es del Control servicio
mantenimiento? Area de Control tipo Financiero Variables cuantit:;
N Financiero descriptiva Administrativo | cualitativas, | .
Recibe respuesta oportuna al R . . . tiva:
L. o . Administrativo mediante . Revista variables indice
6 |requerimiento de mantenimiento |2 Analizar la del Banco analisis: Impacto Banco | cuantitativas de
correctivo/emergente? percepcidon que tienen | Pichinchaenla Andlisis Pichincha, reclamo
El servicio de limpieza de las |los usuarios del &rea ciudad de Cualitativo y Otros s
. . . . . . Guayaquil. Cuantitativos proyectos, 4
7 | oficinas es realizado | administrativa. £ tiempo
; . ncuestas d
satisfactoriamente? e
" : respuest
El horario en el que se realiza la a
8 |limpieza de las oficinas es el
adecuado?
9 Cuando usted requiere un taxi es
atendido de forma oportuna?
La respuesta al requerimiento de
10 | compra es recibida
oportunamente?
1 La movilizacion de los activos
llegan al destino correcto?
- La calidad de los Dbilletes |3 Definir planes de

entregados es la dptima para el

accion enfocados a la




uso en los cajeros automaticos?

Existe una supervision de obra

satisfaccion de los
colaboradores.

13 | durante el proceso de
construcciones?
Existe una persona responsable de
14 | gestionar los reclamos de
correspondencia?
El efectivo llega conforme a lo
15 | solicitado en cantidad y
denominacién?
16 Las remodelaciones se realizan con
una visita previa al lugar?
17 Se realiza mantenimiento
preventivo?
El mantenimiento que se realiza
18 |en las agencias solventa los .
e i 4 Esta,blecer acciones
— — 0 parametros para
La programacién de visitas para| . . .
N . . minimizar los puntos
19 venfncamon de |nstaIaC|9nes Y | criticos TSRS B
equipos se da en los tiempos L
. los servicios.
establecidos?
El proceso de reposicion de caja
20 | chica es practico y sencillo de
realizar?
Se cuenta con mds de un
21 | proveedor para satisfacer las
necesidades de las agencias?
- El proceso de calificacion de
proveedores es agil?
Existe un responsable del area
23 | Administrativa que controle el
proceso de activos fijos?
" Se cumplen los horarios de
entrega o retiro de efectivo?
Existe agilidad en las aprobaciones
25 | para el proceso de construcciones
o remodelaciones? 5 Determinar
Se realizan controles de calidad de | indicadores de gestidn
26 |los trabajos entregados por|que conlleven a
mantenimiento? obtencidn de las metas
La cantidad de unidades que tiene | establecidas.
27 | el servicio de taxis abastece la
demanda del personal del Banco?
)8 El proceso de compras garantiza

que el producto o servicio
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adquirido es de calidad?

29

La entrega que hace proveeduria
de los articulos solicitados es
exacta (cantidad)?

30

Existe un sistema de comunicacion
del despacho de los activos fijos?

31

Existe una comunicacion clara de
los activos que usted tiene a su
cargo?

32

La correspondencia interna es
entregada en los tiempos
requeridos?

33

Los trabajos de remodelacion se
los realizan en los tiempos
establecidos?

34

Se realizan controles para
garantizar el cumplimiento del
proveedor de limpieza?

35

El monto que le es asignado para
caja chica es el adecuado?

36

Se evalla el servicio prestado por
el proveedor antes de renovarle el
contrato?

6 Redefinir la
estrategia en base a los
resultados
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llustracion 51 Interpretacion de resultados del Objetivo 1

Objetivo 1: Determinar los
principales atributos que generan
satisfaccion en los usuarios de los

productos brindados por el area
administrativa de Banco Pichincha.
™ % DE SATISFACCION =™ % INSATISFACCION
® % NO APLICA Y NULAS

N
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llustracién 52 Interpretacion de resultados del Objetivo 2

Objetivo 2: Analizar la percepcion
que tienen los usuarios del area
administrativa.

¥ % DE SATISFACCION ™ % INSATISFACCION
m % NO APLICA'Y NULAS

N
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llustracion 53 Interpretacion de resultados del Objetivo 3

Objetivo 3: Definir planes de accion
enfocados a la satisfaccion de los
colaboradores.

¥ % DE SATISFACCION ™ % INSATISFACCION
m % NO APLICA'Y NULAS

\
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llustracion 54 Interpretacion de resultados del Objetivo 4

Objetivo 4 Establecer acciones o
parametros para minimizar los
puntos criticos generados por los
servicios.

¥ % DE SATISFACCION ™ % INSATISFACCION
m % NO APLICA'Y NULAS

3%

\
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llustracién 55 Interpretacion de resultados del Objetivo 5

Objetivo 5 Determinar indicadores
de gestion que conlleven a obtencidn
de las metas establecidas.

¥ % DE SATISFACCION ™ % INSATISFACCION
m % NO APLICA'Y NULAS

\
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llustracién 56 Interpretacion de resultados del Objetivo 6

Objetivo 6: Redefinir la estrategia en

base a los resultados
» % DE SATISFACCION ™ % INSATISFACCION

m % NO APLICA'Y NULAS

N




