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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tiene como objetivo general proponer indicadores de
gestion para el area financiera de la empresa Mmilagros C.A ubicada en Guacara
Estado Carabobo. Metodologicamente el estudio actual estd basado en una
investigacion descriptiva, de campo ya que los dato fueron recolectados directamente
de los trabajadores de la empresa objeto de estudio, asimismo la investigacion esta
apoyada en un proyecto factible, ya que a través de la misma se presenta una
propuesta como alternativa de solucién a una problemética existente en el area
financiera. En la presente investigacion la poblacion esta constituida por diez (10)
trabajadores del area financiera de la empresa Mmilagros C.A. Asimismo, resulta
oportuno acotar que entre las técnicas de recoleccién de datos utilizadas se
encuentran la observacién directa y la encuesta, donde fue necesario disefiar un e
cuestionario estructurado por diez (10) item de preguntas cerradas de tipo
dicotomicas. Los datos obtenidos de tales instrumentos seran analizados a través de la
matriz FODA, con la finalidad de conocer las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas, por lo que dichas debilidades y amenazas sera la base elaborar la propuesta
de estrategias que se adapte a las necesidades la empresa y logre minimizar la
problematica que presenta en el area financiera.

Descriptores: Gestion, Balanced Scorecard, Control interno, Area financiera.



INTRODUCCION

Hoy en dia, las empresas se encuentran en un entorno altamente
competitivo copado de pequefias, medianas y grandes empresas que ofrecen
productos y servicios de alta calidad y a precios competitivos. En tales
condiciones solo sobreviven las organizaciones mas aptas para responder al
mercado y presiones del entorno, por lo que para estar preparado y reaccionar
oportuna y convenientemente resulta de vital importancia disponer de un
sistema de informacion que refleje en cualquier momento, los resultados o las

proyecciones de las distintas areas funcionales que componen la organizacion.

En este sentido, es conveniente para toda organizacidn disponer de la
informacion requerida para realizar la evaluacion completa de su gestién en
cada uno de sus procesos con la finalidad de medir los resultados y
compararlos con los planes trazados. Es asi como la herramienta de medicion
Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI) se ha convertido
en una herramienta de gran utilidad para los procesos dentro de las empresas.

Por consiguiente, la empresa Mmilagros C.A. es una empresa ubicada en
Guacara estado Carabobo la misma dedica a la venta y distribucion materia
prima para las industrias. En la actualidad dicha empresa presenta una
problematica en el area financiera, ya que no disponen de una herramienta de
control que guie y mida los resultados obtenidos en las actividades realizadas
por el personal. Por lo tanto, la situacidn antes descrita ha traido una serie de
inconvenientes que inciden de manera negativa en el desempeiio de la
organizacion. Por tal motivo, se propone como alternativa de solucion la

herramienta Balanced Scorecard el cual optimizara los a optimizara las



actividades y procesos llevados a cabo en el area objeto de estudio. De la
misma manera es conveniente acotar que el presente trabajo estd comprendido

por cinco (5) capitulos estructurados de la siguiente manera:

Capitulo 1, ElI Problema: Contiene la exposicién de la situacion
problematica de estudio, enmarcada esta en el planteamiento y la formulacion
del problema, el establecimiento de los objetivos de la investigacion tanto el
general como los especificos, asi como la justificacién. Este capitulo
representa la inquietud del investigador.

Capitulo 11, Marco Tedrico: contiene los antecedentes, las bases tedricas
que sustentan la investigacion y la definicién de términos basicos. Este
capitulo soporta toda la informacion tedrica de la investigacion, que permitié

al autor desarrollar la propuesta.

Seguidamente, el Capitulo Ill, Marco Metodologico: expone el tipo,
disefio y naturaleza de la investigacién, asi como también la descripcién de las
fases metodoldgicas. En el Capitulo 1V: Se encuentra comprendido por los

resultados de la investigacion.

El capitulo V muestra la propuesta, objetivos y desarrollo de la misma.
Por ultimo, se presentaron las conclusiones, las recomendaciones, asi como, las
referencias que sirvieron de sustento para el desarrollo de la presente

investigacion



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema.

A nivel mundial, todas las empresas, sin considerar las caracteristicas del
negocio, estan compuestas por un conjunto de funciones complejas tanto en la
conformacion como en el funcionamiento. Es por ello, que la direccion de las
mismas se deben enfocar en la conduccion y control de los esfuerzos de un
grupo de individuos hacia un objetivo comun. Por lo tanto, para lograr dichos
objetivos es necesario que dichas empresas dispongan de controles internos
eficientes en cada una de sus operaciones con el fin de tomar medidas que

permitan mantener el negocio en marcha.

En tal sentido, las organizaciones tienen en estos momentos un gran reto frente a
los sistemas de controles que aplican en las actividades de su diario funcionamiento,
por ello es importante que establezcan las herramientas necesarias para tener un buen
sistema de inspeccién y verificacion, que en el corto plazo les dara las luces para
evaluar si los procedimientos que se estan implementando son los adecuados y los

que no les proporcionan el mayor beneficio para su gestion.

En este contexto, es importante acotar que cuando se habla de organizaciones
hay que decir que el control debe servir de guia para alcanzar eficazmente los
objetivos planteados con el mejor uso de los recursos disponibles (técnicos, humanos,
financieros). Por ello el control de gestion es un proceso de retroalimentacion de
informacidn de uso eficiente de los recursos disponibles de una empresa para lograr

los objetivos planteados. Es asi como en las ultimas dos décadas del siglo XX y



comienzos del siglo XXI, para Gomez (2007:5) “los sistemas de informacion de
gestion y las nuevas tecnologias cobran mayor importancia en un mundo globalizado
para ofrecer productos de calidad y prestar servicios eficientes, siendo generadores de
valor que pudieran marcar la diferencia en un ambiente altamente competitivo”. de la

misma manera Rodriguez (1998), destaca que:

El control de gestion se trata de un proceso que permite guiar

a la gestion empresarial a los objetivos que se ha planteado y
a su vez es un instrumento que permite evaluarla. La
concepcidn clésica del control de gestion incluye el control
operativo, desarrollandolo mediante un sistema que esta
relacionado con la contabilidad de costes. La concepcion
moderna integra mas elementos promoviendo la integracion
entre ellos (p. 298).

Siguiendo la idea, se podria decir que el control de gestidn es un conjunto
de procesos que parten de las principales areas claves dentro del sistema
organizacional con el fin de disefiar indicadores y estandares basados en los
planes y programas estratégicos intentados por la organizacidon. Tales
indicadores cuantitativos y cualitativos son medidos por medio de indices
confiables de desempefio, gestionados por cuadros de mando que garantizan un

monitoreo efectivo para el cumplimiento de los objetivos del sistema.

Asimismo, es importante agregar que las empresas modernas en
Venezuela han implementado herramientas para manejar el desarrollo de sus
procesos; sin embargo a lo largo del tiempo se ha notado que aunque dichas
herramientas funcionan de manera engranada, es el Control la herramienta
imperante, pues, podria una empresa muy bien contar con magnificos planes,
una estructura organizacional adecuada y una direccién eficiente; pero seria de
mucha dificultad que los directivos puedan verificar el estado real de la

organizacion si no esta presente un elemento como lo es el Control, que se



cerciore e informe si las acciones estan orientadas conforme a los objetivos y

metas trazadas.

Sobre las bases de las ideas expuestas, cabe agregar que las empresas que participan en el
intercambio econdémico del pais, requieren aplicar herramientas tanto tecnolégicas como de
informacidn que permitan retroalimentar, como ya se expuso, las fallas o debilidades de los
procesos y por consecuencia de la gestion de negocio, donde la calidad de servicios y de
productos generados permitan lograr el nivel de exigencia del campo o rubro donde compita
cada organizacion y asi alcanzar las metas y objetivos fijados. Sin embargo se pudo constatar
que uno de los mayores problemas que presentan las organizaciones en Venezuela, es la falta
de indicadores de gestion que les permitan evaluar de manera permanente las posibles
desviaciones que se presentan dentro de su nucleo de operaciones, por ello es indispensable
forjar un conjunto de herramientas que le ayuden a mejorar su labor frente al conjunto de la

empresa.

A esta realidad no escapa la empresa Mmilagros C.A., el cual es una
organizacion ubicada Guacara estado Carabobo, dedicada a la venta de materia prima
para las industrias. La misma esta conformada por treinta y dos (32) empleados
distribuidos en los diferentes niveles y lineas de la empresa, incluyendo a sus
directivos, los cuales se han visto vulnerados por los desafios que afronta la empresa
ante la actual situacion del pais, donde elementos como, la existente de politica de
control cambiario, hace de suma dificultad la posibilidad de adquirir divisas para la
compra de materia prima, equipos y maquinaria, necesaria para el desarrollo de las
actividades en funcion al principal objeto de la compafia, mermando asi su
desempefio y siendo vulnerada la posibilidad de proveer mercancia a los clientes que

la requieran.

Lo antes expuesto, lleva a pensar que la estabilidad financiera de la empresa

MMiilagros C.A., se torna un tanto quebrantada en el desarrollo de sus actividades, lo



que trae como consecuencia que sus integrantes; tanto el nivel gerencial como el
administrativo y operario se manejen en un escenario de incertidumbre, afectando con
ello el desempefio efectivo de la gestion financiera de la empresa, generando la
desmotivacién del personal, la perdida de posicionamiento en el mercado,

disminucion de sus ganancias y hasta su posible cierre.

La situaciéon planteada en la empresa objeto de estudio., exige la imperiosa
necesidad de implementar mecanismos que permitan medir el desempefio de la
empresa en todas sus unidades y detectar si la mision y vision de la misma esta
orientada a los resultados financieros deseados; o por el contrario se debe reorientar el
plan estratégico, donde sea posible identificar los retos y desafios que surgen de la
situacion que enfrenta dicha empresa, para luego convertirlos en oportunidades de

crecimiento a través de la implementacion de nuevos lineamientos o plan de accion.

En tal sentido, la situacion antes descrita conlleva a la idea de considerar al
Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard, como via a la solucion de la
problematica que presenta la empresa MMilagros C.A., asumiendo las cuatro (04)
perspectivas que manejan sus autores, como son: la Financiera, del conocimiento
del cliente, de los procesos internos de negocios y la de aprendizaje y crecimiento.
De conformidad con todo lo anteriormente expuesto, la presente investigacion
refiere una gran interrogante que requiere ser despejada para fluido desarrollo de

la misma.

1.1.1. Formulacién del problema

¢ Qué beneficios aportara a la empresa MMilagros C.A. la implementacion

de indicadores de gestion basados en el Balanced Scorecard?



1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo general

Disefiar indicadores de gestion basados en el Balanced Scorecard en la

empresa MMilagros, C.A ubicada en Guacara Estado Carabobo.

1.2.2. Objetivos especificos

- Diagnosticar la situacion actual en cuanto a los mecanismos de control
existente en la empresa MMilagros C.A.

- Determinar las debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas en
cuanto a las actividades relacionadas con la gestion financiera de la
empresa MMilagros C.A.

- Disefiar los indicadores de gestion basado en las perspectivas del
Balanced Scorecard con el fin de optimizar la gestion financiera en la

empresa MMilagros C.A.

1.3. Justificacion de la investigacion.

La presente investigacion tiene como objetivo proporcionar a la empresa
Mmilagros C.A., las herramientas para optimizar la gestion financiera-administrativa,
esto mediante la implementacion de lineamientos basado en el Balanced Scorecard
como mecanismo de control, fundamentado en perspectivas que establecidas en los
diferentes procesos tanto operativos como administrativos promueven una gestion de

negocio altamente competitiva y proporcional al incremento de sus ganancias.

De alli que, las estrategias basadas en el Balanced Scorecard representa un

aporte social por cuanto la perspectiva del Balanced Scorecard, asi como la formacion



y crecimiento de una organizacion proceden principalmente de las personas, los
sistemas y los procesos. Por lo tanto, el fortalecimiento de la empresa tiene impacto
significativo sobre la generacidn de empleo, la distribucion del ingreso y, por ende en

el bienestar de la colectividad, ya que la empresa tiene un enfoque social.

Asimismo, la empresa serd la principal beneficiada puesto que la
implementacién de los indicadores optimizara la gestion del personal del
departamento de contabilidad, lo que se convierte en un aporte practico para la
organizacion, ya que el éxito de cualquier organizacion se mide en términos del logro
de sus metas, para ello es necesario implementar las actividades mediante el empleo

eficiente de los recursos humanos, materiales y financieros.

Por otro lado, desde el punto de vista de la academia, esta investigacion podra
representar un aporte bibliografico a los estudiantes de Contaduria Publica de la
Universidad José Antonio Péez, asi como otras universidades, sirviendo de referencia
a otras investigaciones que en el futuro aborden temas afines, ya que la tematica es de
gran relevancia, puesto que el volumen de las operaciones en las empresas, crece
aceleradamente, y en consecuencia surge la necesidad de indagar indicadores que

midan la eficiencia de sus actividades.

Ademas, la presente investigacion brinda la oportunidad a la investigadora de
poner en préctica los conocimientos adquiridos, permitiéndole su desarrollo tanto
profesional, al enfrentarlas con la realidad del campo de trabajo en el area de la
Contaduria Pablica ofreciéndoles experiencias que contribuyen a su enriquecimiento

intelectual y personal como futura profesional.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

Este capitulo se refiere al conjunto de aportes tedricos, existentes sobre el
problema objeto de estudio, los cuales se encuentran contenidos en fuentes
documentales. Toda informacion debe estar sustentada cientificamente, es
decir, tener especificado al autor que la emitio, para de esta manera, dotar a la
investigacién de un sistema coherente de conceptos y proposiciones que
permitan abordar con propiedad, las diferentes derivaciones correspondientes
del planteamiento del problema. De la misma manera el Marco tedrico
describe el objeto del estudio asi como también la organizacién del
conocimiento y la orientacion de la investigacion. Al respecto Balestrini
(2006), dice que:

La fundamentacion tedrica, determina la perspectiva de
andlisis, la vision del problema que se asume en la
investigacion y de igual manera muestra la voluntad del
investigador, de analizar la realidad objeto de estudio de
acuerdo a una explicacion pautada por los conceptos,
categorias y el sistema preposicional, atendiendo a un
determinado paradigma teoérico ( p. 97).

En este orden de ideas, una vez presentado el planteamiento del problema,
estructurado los objetivos en los cuales se desarroll6 la investigacion asi como
su justificacion; fue necesario ubicarla en un contexto tedrico conceptual. En
base a esto, se presentan algunas investigaciones que incluyen aspectos que

sirven de enlace y de referentes para este estudio. Posteriormente, se



consideran los principales enfoques tedricos que sustentan la investigacion,

analizandolas y relaciondndolas con el tema de estudio.

2.1. Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de investigacion son aquellos estudios que de acuerdo
con Tamayo y Tamayo (2007:8), “pueden ser tomados en consideracion debido
a que aportan elementos de interés en torno a la tematica a investigar.
Asimismo, se corresponden con las variables implicitas en el estudio”. Para el
arqueo de informacion relacionada directamente con el tema en estudio, son

consideradas las siguientes investigaciones:

Fuentes y Robledos (2017), realizaron un Trabajo de Grado en la Licenciatura
en Contaduria Publica en la Universidad del Zulia titulada “Balanced Scorecard o
Cuadro de Mando Integral y la Gestibn Estratégica en las empresas
metalmecéanicas”. En la cual plantean que para optimizar la calidad de la gestion
estratégica utilizando el Cuadro Integral de Mando, la organizacién debe crear
lineamientos efectivos para alcanzar sus metas de diferentes indoles, pero podra
establecer las mediciones a través de los indicadores que arrojaran los resultados de
los logros obtenidos. El estudio fue desarrollado en la modalidad de investigacion
prospectiva, descriptiva y de campo, de disefio no experimental. Los autores tomaron

una muestra total de 100 empresas del estado Zulia.

Se recolectd informacion utilizando el instrumento tipo encuesta Lickert,
conformada por 55 items. Los resultados se traducen en la capacidad de formacion de
la organizacion a nivel ejecutivo, el aprendizaje estratégico como aspecto innovador
del Cuadro de Mando Integral convirtiéndose este en un sistema de gestion
estratégica, construye una relacién de causa — efecto, induciendo hacia una

concepcion de un sistema dinamico, facilitando la definicion de los inductores de
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actuacion y las iniciativas relacionadas, que no so6lo miden sus cambios sino que

también lo apadrinan.

Este estudio citado anteriormente contribuye a esta investigacion desde el punto
de vista de una gestion estratégica, eficiente y eficaz pues engloba todos los
elementos que componen el Balanced Scorecard (personas, finanzas, aprendizaje y
clientes). Su vinculacion es que los aspectos tratados en este antecedente aportan
datos significativos que pueden aplicarse a la gestion administrativa y financiera
de la empresa milagros C.A.

De la misma manera, Tapia (2017), en la universidad José Antonio Paez
llevd a cabo un estudio titulado “Lineamientos de control basado en el
Balanced Scorecard para el area de cuentas por cobrar de la empresa
Jtmusic.Carshop. C.A., como requisito para optar al titulo de Licenciado en
Contaduria Pdblica. La presente investigacion se realizd con el objetivo de
elaborar lineamientos de control basado en el Balanced Scorecard para el area
de cuentas por cobrar de la empresa JTMUSIC.CARSHOP. C.A. Puesto que el
area de cuentas por cobrar de la empresa objeto de estudio presentaba una serie
de debilidades que incide en el buen desenvolvimiento de la organizacion en

general.

Dentro de esta perspectiva, es importante acotar que la investigacion esta
amparada en una investigacion de campo descriptiva, basada en un disefio de
proyecto factible. Para la recoleccién de los datos se utilizé una serie de
técnicas e instrumentos a través de informacion documentada, encuesta
realizada a los trabajadores y la observacién directa. De la misma manera a
traves de las fases metodologicas se identificaron las fallas dentro del area de
cuentas por cobrar y de este resultado se derivaran las acciones y actividades

que permitiran cumplir con el objetivo general de la presente investigacion.
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Al finalizar la investigacion, el autor concluy6 que la empresa no cuenta
con indicadores de gestion que logre medir los resultados del area. Por lo que
se hace necesario crear estrategias a través de la implementacion del Balanced
Scorecard con el fin de solventar la problemética presente en la empresa objeto
de estudio. La vinculacién de este antecedente es que a través de su contenido
genera estrategias basadas en el cuadro de mando integral o Balanced
Scorecard y su aporte es que el contenido abordado puede servir de soporte y
permitir mejoras en las actividades, en este caso especifico en la Gestion del
personal administrativo y contable de la Empresa milagros C.A, brindando
calidad a la gestion que alli se lleva a cabo, ya que optimizaria dichos

pProcesos.

Por otro lado, Martinez (2015), desarroll6 una investigacion titulada:
“Disefio de un Cuadro de Control de Gestion Orientado a Lograr la
Optimizacion de los Procesos en el Departamento de Finanzas en una
Empresa del sector Lacteo ubicada en Valencia Estado Carabobo™, trabajo
de Grado presentado como requisito para optar al titulo de Contaduria Publica
en la Universidad José Antonio Paez. El tipo de metodologia empleada fue
descriptiva, documental y de campo, bajo la modalidad de Proyecto Factible,
tomando como muestra seis (06) trabajadores que se desempefian en el
Departamento de Finanzas, a quienes se les aplicé un cuestionario

dicotomico, validado por expertos.

El autor concluyd que en dicho departamento so6lo se calcula un indicador
financiero, no existe buena medicion de Ila gestion financiera, ni objetivos
financieros— rentabilidad, tampoco estan formulados los objetivos financieros
en funcion del réapido crecimiento de las ventas, estos objetivos no estan

enfocados  en la generacion de efectivo. De igual manera, se detectd cierto
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desconocimiento  en cuanto al enfoque de los objetivos financieros
para el Cuadro de Mando Integral, no se establecen objetivos para
cada area del departamento de finanzas, ni existe equilibrio entre rendimientos

esperados y gestién y control del riesgo.

Esta investigacion constituye una orientacion de significativa
importancia, para la investigacion actual, puesto que enfatiza el Cuadro de
Mando Integral como una herramienta para que las empresas, como la que

es objeto de estudio, optimicen sus procesos y mejoren su gestion.

En este mismo orden de ideas, Escalona (2015), realiz6 un trabajo cuyo
titulo fue “Disefio de un Cuadro de Mando Integral en la empresa Morala
C.A.” Trabajo presentado como requisito parcial para optar al titulo de
Licenciado en Administracion Comercial en la Universidad de los Andes. Cuya
investigacidn estuvo basada en una investigacion descriptiva amparada en un
proyecto factible. Donde la poblacion estaba representada por treinta y ocho
(38) personas siendo la muestra final treinta (30) personas a las cuales se les
aplico como técnica de recoleccion de datos un cuestionario dicotomico el cual
constaba de veinte (20) preguntas de tipo cerrado, los datos recabados con
dichos instrumentos fueron procesados a través del diagrama causa-efecto,

cuadros de frecuencias y graficas porcentuales.

En la investigacion, la autora se enfoca en la teoria del Balance
Scorecard basandose en la determinacion de las perspectivas financieras y
proceso interno, donde se crearon los lineamientos para llevar a cabo los pasos
a seguir en el &rea financiera. La principal conclusién de dicho trabajo sefiala
que el sistema de control de gestién, no es un fin en si mismo sino que es un

medio utilizado para lo toma de decisiones, el cual debe basarse en estrategias

13



a largo plazo vinculadas con el presupuesto para evolucionar en el tiempo en la

medida en que las nuevas ideas y decisiones surjan en la organizacion.

La investigacion antes descrita guarda relacién con la investigacion
actual, puesto que el objetivo principal de ambas es la implementacién de la
herramienta Scorecard con la finalidad de lograr un mejor control en el area
financiera, asimismo mediante la implementacion del Balanced Scorecard se
crearan lineamientos para lograr la optimizacion de las actividades de la

empresa milagros C.A.

Finalmente, Ramirez (2014), en su trabajo para optar al Grado de Licenciado en
Contaduria Publica en la Universidad Rafael Belloso Chacin (URBE) Maracaibo;
Venezuela, titulado “EIl Balanced Scorecard. Como herramienta Gerencial para
la innovacion de las organizaciones globalizadas”. Una investigacion de tipo
descriptiva, transaccional y de campo, donde se tom6 como poblacion a 100
trabajadores y como muestra el 30% de la poblacion. Alli se plantea que los Sistemas
Balanceados de Indicadores proporciona a los directivos el equipo de Instrumentos

gue necesitan para navegar hacia un éxito competitivo futuro.

El autor concluye acotando que, hoy las organizaciones estdn compitiendo en
mercados muy agresivos, por lo tanto es de vital importancia tener una completa
comprensién de sus objetivos y de la metodologia que han de utilizar para
alcanzarlos. El aporte de este antecedente es que resalta que el sistema de indicadores
de gestion basado en el cuadro integral de mando proporciona la estrategia y la
mision de una empresa con un conjunto de medidas, que proporcionan la estructura
para un sistema de gestion. Su vinculacién es que aborda al cuadro de mando integral
como una herramienta que puede brindar beneficios a las organizaciones
empresariales para mejorar sus procesos, en este caso los financieros a través de la

perspectiva aprendizaje y crecimiento.
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2.2. Bases Tedricas

La estructura de contenido de las bases teoricas varia de acuerdo al problema
objeto de estudio que se plantee en cada investigacion. Su estructura surge de acuerdo
al conjunto de variables que surjan de la tematica, del enfoque de la investigacion, del
enunciado del problema, del sistema de objetivos, del sistema de preguntas que se
exprese en la formulacién del problema. Al respecto, Sabino (2002:98), definen las
bases tedricas como “el contexto o marco conceptual en el cual se encaja o se le da
sentido al problema planteado, lo cual exige un trabajo arduo y organizado de la

revision documental sobre aspectos que estan ligados al problema planteado”.

De acuerdo a lo expuesto por los autores, es importante acotar que el
problema en estudio debe ser despejado con un conocimiento cierto de la
tendencia esperada por cada variable, de alli se hace pertinente estructurar un
marco referencial que conduzca a la investigadora a efectuar un tratamiento
acorde de los datos que extrae de una realidad; razén que justifica el desarrollo
de las bases teoricas, integradas en esta oportunidad por los siguientes

aspectos.

Control

El control es concebido como una actividad no sélo a nivel directivo, sino de
todos los niveles y miembros de la entidad, orientando a la organizacion hacia el
cumplimiento de los objetivos propuestos bajo mecanismos de medicion cualitativos

y cuantitativos. Chiavenato (2001), lo define como:

La funcion administrativa que consiste en medir y corregir el
desempefio de los subordinados para asegurar que los
objetivos de la empresa sean alcanzados. La tarea del control
es verificar que todo se haga conforme con lo que fue
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planeado y organizado, de acuerdo con las ordenes dadas,
para identificar los errores o desvios, con el fin de corregirlos
y evitar su repeticion (p. 56).

Es un mecanismo que permite corregir desviaciones a través de
indicadores cualitativos y cuantitativos dentro de un contexto social amplio, a
fin de lograr el cumplimiento de los objetivos claves para el éxito
organizacional. Cuando se habla de control se puede decir que lo que se
establece es un control administrativo, Ramirez (2003:280), define este como
“un proceso mediante el cual la administracion se asegura de que los recursos
sean obtenidos y usados efectiva y eficientemente, en funcion de los objetivos

de la organizacion”.

Control Interno

Es considerado como uno de los pilares fundamentales de la contabilidad,
mediante el cual se puede medir el grado de vulnerabilidad y fortaleza que
posee una organizacién en la consecucion de sus procesos mas rutinarios y

elementales. A este propoésito, Cepeda (2002), afirma que el control interno:

Es el conjunto de planes, métodos y procedimientos
adoptados por una organizacion, con el fin de asegurar
que los activos estén debidamente protegidos, que los
registros contables son fidedignos y que la actividad de
la entidad se desarrolla eficazmente de acuerdo a las
politicas trazadas por la gerencia, en atencion a las metas
y los objetivos previstos (p. 4).

De alli, que el control interno es la observacién de politicas y
procedimientos y puede ayudar a una entidad a conseguir sus metas de
desempefio y rentabilidad con el objetivo de asegurar que la informacion

financiera sea confiable, considerando que el objeto del control interno, es el
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de ayudar a la administracion a alcanzar las metas y objetivos previstos dentro

de un enfoque de excelencia en la prestacion de sus servicios.

Control de Gestion

Es un sistema de informacion clave y exacta que permite a la organizacién
tomar las decisiones acertadas y oportunas, adoptar a tiempo las medidas correctivas
de las principales variables y procesos, al respecto, Reyes (2007), plantea lo
siguiente:

El sistema de control de gestion moderno se concibe como un
sistema de informacién-control superpuesto y enlazado
continuamente con la gestion que tiene por objetivo definir
los objetivos compatibles, establecer medidas adecuadas de
seguimiento y proponer las soluciones especificas para
corregir las desviaciones. El control de gestion es activo en el
sentido de influenciar a la direccion para disefiar el futuro y
crear continuamente las condiciones para hacerlo realidad. (p.
23)

El control de gestion (CG) es ante todo un método, un medio para conducir con
orden el pensamiento y la accion, lo primero es prever, establecer un pronostico sobre
el cual fijar objetivos y definir un programa de accién. Lo segundo es controlar,
comparando las realizaciones con las previsiones al mismo tiempo que se ponen
todos los medios para compensar las diferencias constatadas. La moderna filosofia
del CG presenta la funcion de control como el proceso mediante el cual los directivos
se aseguran de la obtencidn de recursos y del empleo eficaz y eficiente de los mismos

en el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
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Indicadores de Gestion

Se define como indicador las operaciones necesarias para medir un concepto
cientifico. En este sentido, generalmente los indicadores refieren operaciones
matematicas referentes al concepto que se pretende medir. Se define un indicador
como “un aparato u otra cosa que sirve para medir”. Los indicadores estan presentes
en el dia a dia de las personas, bien pudiera ser la temperatura del ambiente, los
indicadores econdmicos o financieros, incluso un reloj es un indicador de medicion

de tiempo.

Ante todo, los indicadores de gestion son informacién, es decir, agregan valor,
no son solo datos. Siendo informacién, los indicadores deben tener los atributos de la
informacion, tanto en forma individual como cuando se presentan agrupados. Por lo
tanto, es de gran importancia declarar que los indicadores son un medio y no un fin.
Expone Hurtado (2003), dice que:

Un indicador es un punto es una estadistica simple o
compuesta que refleja algin rango importante de algln
sistema dentro de un contexto de interpretacion. Establece una
relacion cuantitativa entre dos cantidades que corresponden a
un mismo proceso o a procesos diferentes. Por si solos no son
relevantes, adquieren importancia cuando se les compara con
otros de la misma naturaleza (p.94).

Los indicadores se pueden concebir como una expresion cuantitativa del
comportamiento o desempefio de toda una organizacion o una de sus partes, cuya
magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una
desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas o preventivas, segun el caso.
De este modo, los indicadores pueden ser valores, indices, unidades o series

estadisticas; no puede olvidarse que ante todo, los indicadores son informacion, es
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decir, deben agregar valor tanto a la informacion gerencial como al sistema de apoyo

para la toma de decisiones.

Balance Scorecard

El Balance Scorecard (BSC), también conocido como Cuadro de Mando
Integral, es una herramienta de gestion estratégica, originalmente desarrollada
por el Profesor Robert Kaplan de la Universidad de Harvard y David Norton
de Notan & Norton, el cual busca gerencial cualquier tipo de organizacion en
forma Integral, Balanceada y Estratégica. Este enfoque de acuerdo a los
autores Kaplan y Norton (2005:24), se basa en cuatro perspectivas:
Financiera, Cliente, Procesos Internos y Aprendizaje. Cada una de éstas se
encuentra interrelacionada con la otra de tal manera que generan la estrategia

global para la empresa.

Los autores antes citado destacan que el Balance Scorecard representa
un modelo de causa efecto, en el cual se observa que a partir de un
conjunto  coherentes de indicadores agrupados en cuatro perspectivas se
pueden alcanzar  los objetivos estratégicos y la vision institucional, dado
que esta herramienta permitira equilibrar la gestion financiera con el capital

intangible de la empresa.

Los sistemas tradicionales de medicion de actuacion, incluso aquellos que
utilizan muchos indicadores financieros se centran en la mejora de costos,
calidad y tiempo de los ciclos de los procesos ya existentes, el Balance
Scorecard (BSC) destaca aquellos procesos que son mas importantes para
alcanzar una  actuacién realmente extraordinaria, incorporando de forma

integral indicadores financieros y no financieros que permitan obtener
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informacion precisa, asi como control y seguimiento sobre el alcance de los

objetivos organizacionales.

La mayoria de las organizaciones actuales reconocen que la ventaja
competitiva proviene mas del conocimiento, de las capacidades y las relaciones
intangibles creadas por los empleados que de las inversiones en activos fisicos.
La aplicacion de la estrategia requiere, por lo tanto, que todos los empleados,
asi como todas las unidades de negocio y de apoyo, estén alineadas y
vinculadas a la estrategia Kaplan y Norton (2001). En tal sentido se puede
decir que el Balanced Scorecard es un instrumento para medir resultados,
partiendo de la base del establecimiento de indicadores financieros y no
financieros derivados de la vision, misién y estrategia de la empresa, por lo

que se convierte en una herramienta para gestionar la estrategia.

Definicion de Términos Basicos

Balanced Scorecard: es una herramienta muy atil en el proceso de planeacion
estratégica que permite describir y comunicar una estrategia de forma

coherente y clara.

Control Contable: puede definirse como un procedimiento administrativo
empleado para conservar la fiabilidad y veracidad en las transacciones y su
contabilidad, asi como el salvaguardar los activos y se vigile los registros

financieros.
Control Interno: tiene como objeto salvaguardar y preservar los bienes de la

empresa, evitar desembolsos indebidos de fondos y ofrecer la seguridad de que

no se contraerdn obligaciones sin autorizacion.
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Indicador: son medios, instrumentos o mecanismos para poder evaluar en qué

medida estamos logrando los objetivos propuestos.

Lineamientos: es un conjunto de acciones especificas que determinan la
forma, lugar y modo para llevar a cabo una politica en materia de obra y

servicios relacionados con la misma.

Meta organizacional: es el propésito en si para el cual fue creado una

organizacion y se mide a largo plazo.

Normas: son estdndares que se establecen en una organizacion para regular el

comportamiento de los integrantes de la empresa o cualquier organizacion.

Organizacion: cualquier sistema estructurado de reglas y relaciones
funcionales disefiado para llevar a cabo politicas empresariales o mas

precisamente los programas de tales politicas.

Politicas: directrices emitidas por la direccion sobre lo que hay que hacer para
efectuar el control. Constituye la base de los procedimientos que se requieren para la

implantacion del control.
Procedimientos: planes que establecen un metodo para manejar actividades futuras,
son guias de accidn, detallan la manera exacta en la que deben realizarse ciertas

actividades. Acciones mediante el cual se implanta una politica.

Objetivos Estrategicos: propdsito o norte muy especifico a donde se debe

llegar, constituye el primer paso de la formulacion del plan a mapa estratégico.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Todo trabajo de investigacion debe estar sustentado por términos especificos
que sirvan de referencia a la hora de obtener la informacion deseada. Ciertamente, es
importante resaltar que la metodologia establece un proceso de investigacién que
permite el analisis y la sistematizacion de los supuestos del estudio, reconstruyendo
los datos que admiten conceptos tedricos tipicamente operacionales para la

investigacion a desarrollar. Segun Ballestrini (2010) expone que:

El marco metodoldgico alude al conjunto de procedimientos
I6gicos, técnicos y operacionales que envuelven al proceso de
investigacion, con el proposito de descubrir y analizar las
conjeturas del estudio y de reconstruir los datos desde los
conceptos teodricos convencionalmente operacionalizados (p.
207).

De modo que, a continuacion se describe el tipo, nivel y disefio de la
investigacion, para posteriormente, desarrollar los aspectos procedimentales
programados para cumplir con el objetivo propuesto en cada una de las fases
metodoldgicas. En otras palabras, la muestra, técnicas de andlisis y recoleccion de
datos y analisis de los datos.

3.1. Tipo y disefio de la Investigacion

De acuerdo a Arias (2006:23), “El nivel de investigacion se refiere al grado de
profundidad con que se aborda un sujeto o fendmeno y este puede ser exploratorio,
descriptivo o explicativo”. Es de manifestar que la investigacion presenta descriptivo

puesto que el investigador busca describir los procesos, procedimientos y



caracteristicas del fendbmeno de estudio, actuando sobre las realidades de hecho y
cuya caracteristica mas relevante es la de presentar un andlisis reflexivo, légico y
pertinente sobre la interpretacion de los datos recabados. En tal sentido, Cortes e
Iglesias (2004:20), acotan que: los estudios descriptivos “buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,

comunidades o cualquier otro fenOmeno gque se someta a un analisis”.

En lo que se refiere al disefio, Molier (2010:95), destaca que “es la estrategia
que adopta el investigador para responder al problema planteado”. En esta seccion se
definird y se justificara el disefio o estrategia por emplear”. Por consiguiente, durante
la investigacion se deben seguir una serie de pasos definidos para elaborarla de
manera correcta. De tal manera que, la investigacion actual presenta un disefio de
campo, puesto que los datos son recabados de fuentes primarias, es decir de los
trabajadores del area de contabilidad de la empresa Mmilagros C.A. Al respecto,

Arias (2012) indica que la investigacion de campo:

Es aquella que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados o de la realidad
donde ocurren los hechos sin manipular o controlar variable
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion pero
no altera las condiciones existentes (p.31).

De la misma manera, el estudio actual esta apoyado en un proyecto factible
puesto que a través del mismo se presenta una propuesta como alternativa de solucion
a una problemética existente en el area de contabilidad. Con respecto al disefio se
puede decir que la investigacion estd basada en estudio descriptivo. Por tal motivo, es
conveniente sefialar que de acuerdo al manual de la Universidad Pedagdgica
Experimental Libertador (2014):

El proyecto factible consiste en la elaboracion de una
propuesta de un modelo operativo viable, o una solucién
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posible a un problema de tipo practico para satisfacer
necesidades de una institucion o grupo social. La propuesta
debe tener apoyo, bien sea en una investigacion de tipo
documental y debe referirse a la formulacion de politicas,
programas, métodos y procesos (p. 7).

De lo antes planteado, para llevar a cabo el proyecto factible, lo primero que
debe realizarse es un diagndstico de la situacion planteada; en segundo lugar, es
plantear y fundamentar con basamentos tedricos la propuesta a elaborar y establecer,
tanto los procedimientos metodoldgicos asi como las actividades y los recursos
necesarios, para llevar a cabo la ejecucion. Aunado a esto, se realizara el estudio de
factibilidad del proyecto y, por altimo, la ejecucion de la propuesta con su respectiva

evaluacioén.

3.2. Fases Metodoldgicas

En la presente investigacion con la finalidad de llevar a cabo cada uno de los
objetivos especificos planteados se realiz6 una serie de fases las cuales muestran los
distintos procedimientos, técnicas e instrumento utilizados para alcanzar el objetivo
general de la investigacion. Por lo tanto es importante destacar que el estudio actual

estuvo conformado por las siguientes fases metodoldgicas:

Fase I. Diagnostico de la situacion actual en cuanto a los mecanismos de

control existente en la empresa MMilagros C.A.

En esta fase se realizd un diagnostico en el area de contabilidad con el fin de
constatar los mecanismos de control existente en la empresa Mmilagros C.A. En tal
sentido, se procedio a definir la poblacion la cual estuvo representada por (10)
personas perteneciente al area de contabilidad de la empresa objeto de estudio. Al

respecto, Hurtado y Toro (2007: 73), destacan que “la poblacion se compone de todos
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los elementos que van a ser estudiados y a quienes podran ser generalizados los

resultados de la investigacion, una vez concluida ésta”.

Por su parte, debe indicarse que la muestra de acuerdo a Arias (2012:42), “es un
subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”, para su
seleccion es necesario determinar el tipo de muestreo; el cual para este trabajo de
grado es probabilistico y censal; debido a que cada elemento de la poblacion tiene la
misma probabilidad de ser seleccionado y ademas bajo el criterio de que la poblacién
es pequefia y cada uno del personal del departamento de contabilidad tienen relacion

directa con la problematica; se seleccioné como muestra al 100% de la poblacion.

Igualmente, en esta fase se procedio a la seleccion de las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, que segin Sabino (2000; 129), las define como “Cualquier
recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los fenémenos y extraer
de ellos informacion”. De los cuales en el estudio actual se utilizara la observacion

directa y la encuesta.

Por lo que Sabino (2011; 43) indica que la encuesta “Se trata de requerir
informacidn a un grupo socialmente significativo de personas acerca de los problemas
en estudio para luego, mediante analisis de tipo cuantitativo, sacara las conclusiones
que se correspondan con los datos recogidos”. El instrumento que se empleara seré el

cuestionario. Segun Sabino, (2011) lo define como:

Un instrumento escrito que debe resolverse sin interaccion
del investigador, el cuestionario establece provisionalmente
las consecuencias légicas de un problema que, aunada a la
experiencia del investigador y con la ayuda de la literatura
especializada serviran para elaborar las preguntas congruentes
con dichas consecuencias logicas (p. 72).
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De igual forma, los cuestionarios para Salinas (2012; 69), *“son instrumentos
disefiados para obtener informacion especifica de los respondientes y pueden ser
auto-administrados o administrados por entrevistadores”. El instrumento estuvo
conformado por diez (10) interrogantes en escala dicotomica, Si y No.

Adicionalmente, a estos instrumentos se les determiné la validez.

La validez, de acuerdo a lo referido por Hernandez, Fernandez y Baptista (2010;
201) es “el grado en que un instrumento en verdad mide la variable que se busca
medir”. Para establecerla se procedié a definir conceptualmente las variables v,
ademas, se sometido a juicio de expertos, por lo que se consulto a tres docentes

especialistas en las variables a estudiar.

Fase Il: Determinacion de las debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas en cuanto a las actividades relacionadas con la gestion

financiera de la empresa MMilagros CA.

El propoésito de esta fase es analizar los factores internos y externos a la
empresa que estdn directamente relacionados con los problemas que se
presentan MMilagros C.A. En otras palabras, las fortalezas y debilidades
internas y las amenazas y oportunidades externas. A tal efecto, se aplicara la

técnica de andlisis DOFA.

De modo que, en funcion de lo establecido en el método DOFA, en primer
lugar, se procederd a analizar la informacion emanada del diagndstico,
agrupando los elementos detectados en fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas. En segundo lugar, se congregaran las fortalezas y debilidades en
factores internos y las amenazas y oportunidades en factores externos. A tal

efecto, Chapman (2005), acota que el analisis DOFA:
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Es una herramienta utilizada para la formulacion y
evaluacion de estrategia. Generalmente es utilizada para
empresas. Este andlisis consiste en evaluar las Fortalezas
y Debilidades que estan relacionadas con el ambiente
interno  (recursos humanos, técnicos, financieros,
tecnologicos, etcétera) y Oportunidades y Amenazas que
se refieren al entorno externo (Micro ambiente:
Proveedores, competidores, los canales de distribucidn,
los consumidores) (Macro ambiente: economia, ecologia,
demografia, etcétera) de la empresa (p. 82).

De esta manera, es importante acotar que en la presente investigacion se
realizard la matriz DOFA cruzada, donde se establecieran las estrategias de
intervencién para disminuir las debilidades y mantener las fortalezas,
aprovechando las oportunidades y controlando las amenazas externas. Es
preciso destacar que, las estrategias FO son aquellas centradas en maximizar
las fortalezas y oportunidades; las DO se enfocan en minimizar las debilidades
y maximizar las oportunidades, las FA en maximizar las fortalezas y minimizar

las amenazas y las DA en minimizar tanto las debilidades como las amenazas.

Fase Ill. Disefio de los indicadores de gestion basado en las perspectivas
del Balanced Scorecard con el fin de optimizar la gestién financiera en la
empresa MMilagros C.A.

En esta fase se desarrollara la propuesta, la cual se deriva de los resultados
obtenidos de las fases | y Il, aplicindose el instrumento como base de
investigacion de campo, de igual forma la elaboracion de la matriz DOFA
cruzada, que permitira establecer las acciones de intervencion para atender
cada uno de los elementos identificados en el diagndstico que inciden sobre la

problematica. Es asi como, basicamente las acciones de intervencién emanadas
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de la fase anterior, en esta fase son operacionalizadas, a fin de concretar los

aspectos procedimentales para ponerlas en practica y evaluarlas.

De tal manera que, una vez concretados los aspectos operativos se procedera
a estructurar la propuesta, siguiendo los lineamientos establecidos en las
Normas para la Elaboracion y Presentacion de los Anteproyectos, Proyectos y
Trabajos de Grado de la Universidad José Antonio Péaez (2015). En
consecuencia, la propuesta incluye, la justificacion, objetivos, factibilidad y
desarrollo, donde se presentara cada una de las estrategias.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Anélisis de Resultados

En esta parte del estudio se presentan los resultados, de acuerdo con los
objetivos planteados, mediante el analisis e interpretacion de los datos, cabe
entonces sefialar 1o que al respecto establece Balestrini (2006), establece que:

“El propdsito del analisis e interpretacion es resumir las
observaciones llevadas a cabo de forma tal que
proporcionen respuestas a las interrogantes de la
investigacion. Este proceso implica el establecimiento de
categorias, la ordenacion y manipulacion de los datos
para resumirlos y poder sacar algunos resultados en
funcion de las interrogantes de la investigacion” (p. 149).

Para ello se realizo el anélisis de los resultados obtenidos en el
instrumento disefiado para obtener informacidn respecto al control interno de
los procesos del departamento administrativo, el mismo proporcioné una
vision general sobre la problematica que padece a nivel administrativo y
financiero la empresa en estudio, logrando asi apreciar algunas de las causas
que lo originan, las mismas seran utilizadas para proponer las medidas

correctivas y que aporten un pronta solucion.

De acuerdo a lo expuesto, se procedié a elaborar tablas y gréaficos de
circulares expresados de manera porcentual para facilitar la comprension de los
resultados. A continuacién se muestran los items que presentard esta

investigacién los mismos estan relacionados con los objetivos especificos:



Resultados Fase 1. Diagndéstico de la situacion actual en cuanto a los

mecanismos de control existente en la empresa MMILAGROS C.A.

item n° 1. ;La empresa cuenta con manual de normas y procedimientos
establecidos, los cuales regulan el funcionamiento y evaluacion de la gestion
financiera?

Cuadro n° 1. Normas y procedimientos.

ITEM 1. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 6 4 10
ENCUESTADOS

% 60% 40% 100%

Fuente: Mijares (2019).

Gréfico n° 1. Manual de normas y procedimientos.

0%
]
400/9/ ) N

'NO

60%

Fuente: Mijares (2019).

Analisis: los resultados emitidos por el grafico anterior demuestran que el
sesenta (60%) de las personas encuestadas responden de manera afirmativa a la
interrogante, destacando que la empresa posee normas y procedimientos para
mejorar la gestién financiera. Por el contrario, solo el cuarenta por ciento
(40%) responde lo contrario. Estos resultados demuestran la necesidad que
existe en la organizacion de la implementacion de normas y procedimientos
que contribuyan al control interno de las actividades realizadas por el personal,
lo que a su vez lograria el cumplimiento de los objetivos de la empresa en

general.
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Item n° 2. ¢La empresa cuenta con politicas financieras que permitan regulen los

procesos administrativos y operativos?

Cuadro n° 2. Politicas financieras

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 3 7 10
ENCUESTADOS

% 30% 70% 100%

Fuente: Mijares (2019).

Grafico n° 2. Politicas Financieras

0% |

‘ T30%

llI
. J u Sl
T—— 'NO

| 70%

Fuente: Mijares (2019).

Analisis: se puede observar que el setenta por ciento (70%) de las personas
encuestadas seleccionan como alternativa de respuesta la opcion negativa, los mismos
destacan que la empresa cuenta con politicas financieras que permitan regular los
procesos administrativos y operativos. Sin embargo el treinta por ciento (30%) restante
opina de manera afirmativa. Por lo tanto, es necesario que todo el personal de la empresa
tenga el conocimiento de las politicas existente con el fin de que realicen sus actividades
de acuerdo a las politicas establecidas, de esta manera se lograran los objetivos

propuestos.
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item n° 3. ;La empresa planifica sus actividades en funcion al plan
estratégico?

Cuadro n° 3. Planificacion de actividades

ITEM 3. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 2 8 10
ENCUESTADOS

% 20% 80% 100%

Fuente: Mijares (2019).

Grafico n° 3. Planificacién de actividades
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Fuente: Mijares (2019).

Analisis: los datos aportados por el grafico anterior dejan en evidencia que el
ochenta por ciento (80%) de las personas encuestadas responden de manera negativa,
lo que quiere decir que la empresa no planifica las actividades de acuerdo al plan
estratégico. Por el contrario, el veinte por ciento (20%) de los encuestados restantes
responden de manera afirmativa. Por lo tanto, es necesario que la empresa realice una
planificacion de sus actividades de acuerdo al plan estratégico puesto que de esa
manera los trabajadores se sentirdn mas comprometido en la ejecucién de sus
funciones.

32



Item n° 4. ;Piensa usted que la mision, vision y los objetivos estratégicos de

la organizacion se difunden constantemente?

Cuadro n°4. Mision, vision y objetivos de la empresa

ITEM 4. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 4 6 10
ENCUESTADOS

% 40% 60% 100%

Fuente: Mijares (2019).

Grafico n° 4. Mision, vision y objetivos de la empresa

| u Sl
'NO

Fuente: Mijares (2019).

Analisis: A través de los resultados emitidos por el grafico anterior se observa que el
sesenta por ciento (60%) de los encuestados responden de manera negativa a la
interrogante. Por el contrario, el cuarenta por ciento (40%) restante seleccionan la
alternativa afirmativa. Estos resultados demuestran la debilidad que existe en la
empresa, ya que para que toda organizacion sea capaz de alcanzar sus objetivos es
necesario que exista una alineacion entre el capital humano y la estrategia, y para que
genere dicha alineacion es necesario que el talento humano de la empresa tenga pleno

conocimiento de la misidn, misién y los objetivos de la misma
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Item n°® 5. ¢Existe control interno en las actividades financieras de la empresa?

Cuadro n°5. Control de interno

ITEM 5. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 3 7 10
ENCUESTADOS

% 30% 70% 100%

Fuente: Mijares (2019).

Grafico n° 5. Control de interno.

0%

1'[ sl
T 'NO

Fuente: Mijares (2019).

Analisis: Ante la formulacion de esta interrogante se observa que el sesenta por
ciento (70%) del personal encuestado responde de manera negativa. Por el contario el
treinta por ciento (30%) restante seleccionan la alternativa afirmativa. Estos
resultados demuestran una debilidad que tiene la empresa ya que es necesario que
exista control interno en sus actividades financieras puesto que el mismo sirve para

evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos previstos por la organizacion.
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item n° 6. ;Considera usted que la empresa implementa planes de accion en el
area financiera para corregir las desviaciones?

Cuadro n°6. Planes de accién

ITEM 6. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 1 9 10
ENCUESTADOS

% 10% 90% 100%

Fuente: Mijares (2019).

Grafico n°® 6. Planes de accion

il Sl
INO

Fuente: Mijares (2019).

Analisis: Al ser interrogados los encuestados sobre el item seis (6), se obtiene que el
noventa por ciento (90%) responden de manera negativa y el diez por ciento (10%)
responden afirmativamente. Lo anterior es un ejemplo de las debilidades en la gestidn
administrativa y gerencial donde la falta de seguimiento a las actividades y de planes
de accion para corregir las desviaciones, en muchas oportunidades impide el logro de
los objetivos, lo cual como es una de las principales causas por las cuales la
organizacion no logra alcanzar las metas propuestas.
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[tem n°® 7. ¢Se mide la gestién de la empresa a través de indicadores?

Cuadro n°7. Indicadores de gestion.

ITEM 7. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 1 9 10
ENCUESTADOS

% 10% 90% 100%

Fuente: Mijares (2019).

Grafico n° 7. Indicadores de gestion
& i Sl
' < 'NO

L 90%

-

Fuente: Mijares (2019).

Analisis: Los datos obtenidos demuestran que el noventa por ciento (90%) de los
encuestados responden de manera negativa, destacando que la empresa no dispone de
indicadores que permitan evaluar la gestion de los procesos administrativos y
financieros de la empresa para asi corregir fallas y tomar medidas que logren el
cumplimiento de los objetivos. Por el contrario, el otro diez por ciento (10%) de los
encuestados restantes selecciona la opcion afirmativa. Esta situacion es una debilidad
que se presenta en la empresa la misma es una de las principales causas del descontrol

existente en el area tanto administrativa como financiera.
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Item n° 8. ¢Piensa usted que la empresa fomenta la mejora continua en todos
los procesos financieros?

Cuadro n°8. Procesos financieros

ITEM 8. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 10 10
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%

Fuente: Mijares (2019).

Gréfico n° 8. Procesos administrativos y financieros.

/ S|

F NO

Fuente: Mijares (2019).

Andlisis: El gréafico anterior demuestra que la totalidad de los encuestados es decir el
cien por ciento (100%) responde de manera negativa, manifestando que en la
organizacion no hay politicas de fomento hacia los procesos financieros. Los
resultados demuestran que en la empresa solo se toman acciones asociadas a la

perspectiva administrativa dejando a un lado los procesos financieros.

37



[tem n° 9. ¢Cree usted necesario la aplicacion de indicadores de gestién en los

procesos administrativos, financieros y operativos de la empresa?

Cuadro n°9. Aplicacion de indicadores de gestion

ITEM 9. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 10 0 10
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%

Fuente: Mijares (2019).

Grafico n° 9. Aplicacion de indicadores de gestion.

%

i Sl
'NO

Fuente: Mijares (2019).

Analisis: Una vez conocido los resultados aportados por el grafico anterior con
respecto a la pregunta nueve (9), se evidencia que el cien por ciento (100%) del
personal encuestado eligen la alternativa Si como respuestas a la preguntas, los
mismos consideran necesario la implementacién de indicadores para medir la gestién
de los procesos de la empresa. En este caso es importante acotar que dentro de
cualquier organizacion es imprescindible pararse a analizar y medir que impacto,
repercusion y retorno ha tenido cada una de las acciones que se han tomado y llevado

a cabo y esto solo se logra a través de los indicadores de gestion.
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Item n° 10. (Cree usted que el Balanced Scorecard es la mejor herramienta para

lograr el control interno en los procesos de la empresa?

Cuadro n°10. Balanced Scorecard

ITEM 10. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 9 1 10
ENCUESTADOS

% 90% 10% 100%

Fuente: Mijares (2019).

Grafico n°® 10.Balanced Scorecard.

%

i Sl
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Fuente: Mijares (2019).

Analisis: El grafico anterior muestra que el (100%) consideran que el Balanced
Scorecard es la mejor herramienta para lograr el control de la gestion de los procesos
de la empresa, puesto que dicha herramienta contribuird a la toma de decisiones, lo
cual ayudara a buscar las mejores alternativas de solucion a las problematicas que se
presenten en cada area. Por lo tanto es necesario que la empresa objeto de estudio
tome en cuenta el BSC como alternativa para minimizar las debilidades presentes
puesto que la misma tiene como objetivo convertir la estrategia de una empresa en

accion y resultados a través de la alineacion de los objetivos
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Resultados Fase Il: Determinacion de las debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas en cuanto a las actividades relacionadas con la
gestion financiera de la empresa MMILAGROS CA.

Con el objeto de desarrollar el objetivo n° dos (2), se efectué una matriz
FODA con la informacion recolectada en la fase anterior gracias a la
observacion directa y a la encuesta realizadas al personal de la empresa. Por lo
tanto al anélisis FODA comprende el andlisis situacional de los procesos
administrativos y financieros de la empresa donde se evalGan factores tanto
internos como externos, por lo que conviene tener en cuenta todos los datos
relevantes a los que se tenga acceso para poder razonadamente establecer los
objetivos estratégicos mediante el desarrollo de la técnica de la Matriz FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

Es decir, el FODA estd compuesto por cuatro elementos de los cuales dos
tratan sobre la parte interna de la empresa y puede tener control sobre ellas
como son las fortalezas y las debilidades, mientras que las externas como son
las oportunidades y amenazas, son variables en las cuales no se pueden tener
control sobre ellas, ya que son regidas por el entorno externo como por
ejemplo: la competencia, la inflacion, reformas fiscales, entre otros. Por lo que,
el analisis FODA se recomienda llevarlo a cabo anualmente, para asi conocer
la situacion en que se encuentra en un momento determinado; tomando
decisiones adecuadas a la situacion que demuestra dicha técnica. A
continuacion se muestra la matriz FODA realizadas por la informacion

suministrada por el personal de la empresa objeto de estudio:
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Cuadro n® 11. Matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

- Personal

- Personal

t Estdn bien definidas

- Personal con conocimiento

especifico cada uno de los
procesos.

acorde con la
implementacion del
Balanced Scorecard.
directivo
motivado por solventar la
problemética existente en

la empresa.

+ Personal con adaptacion al

cambio.

las
lineas de responsabilidad y
autoridad dentro de cada
uno de los departamentos.

- Inadecuado  manejo
en las  actividades
relacionadas con los
procesos financieros.

- Falta de capacitacion

al personal.

- No se aplican
lineamientos de control
en los procesos
administrativos y
financieros.

- No existen
indicadores de gestion.

- Inexistencia de

planes de capacitacion.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

- Eficiencia en los
procesos y métodos de
trabajo.

- Mejor desempefio en

las actividades
realizadas por el
personal.

- Disposicion de

herramienta que
evalué la gestién de

cada uno de los
procesos de la
empresa.
- Cumplimiento de
objetivos de la
empresa.

- Desarrollar programas
de  adiestramiento  al
personal administrativo y
financiero.

- Desarrollar un plan de
mejora continua para un
mejor control de los
procesos administrativos y
financieros.

- Establecer
lineamientos para el
disefio de indicadores
de gestion.

- Implementar politicas
para un control interno
de los procesos
financieros.
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AMENAZAS ESTARTEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

- Disefiar e implementar | - Crear estrategias de
- Incumplimiento de | normas de control en la | motivacion el  cual
los objetivos de la|empresa con el fin de | contribuyan al buen

empresa. lograr un mejor | desempefio  de las
desempefio en las | actividades realizadas
- Problemas con | actividades realizadas por | por el personal.
normativa legal | el personal. - Estandarizar un
venezolana. parametro de trabajo
dentro de los procesos
- Desvio en los financieros..
recursos financieros - Establecer normas
de la empresa. que garanticen el
cumplimiento de los
- Descapitalizacion objetivos  del area
de la empresa financiera.

Fuente: Mijares (2019).

Analisis FODA

Es evidente que la empresa cuenta con procesos empiricos los que en
ocasiones no son los mas efectivos entre estos se encuentran: Inadecuado
manejo en las actividades relacionadas con los procesos financieros, falta de
capacitacion del personal, no se aplican lineamientos de control en los
procesos administrativos y financieros. De la misma manera no existen
indicadores de gestion ademas se observa inexistencia de planes de

capacitacion.

Para atacar estas debilidades partimos de sus fortalezas ya que la empresa
conoce su estado y desea mejorar, ademas cuenta con un personal con

conocimiento especifico en cada area de trabajo, igualmente ese constaté que
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el personal estd acorde con la implementacion del Balanced Scorecard.
Asimismo se evidenciéo que el personal directivo se muestra motivado y
comprometido por solventar la probleméatica existente en la empresa.
Asimismo las lineas de responsabilidad y autoridad dentro de cada

departamento de la empresa se encuentran claramente definidas.

Por otra parte, tenemos que con la implementacion de la propuesta se
lograran las siguientes oportunidades: Eficiencia en los procesos y métodos de
trabajo, Mejor desempefio en las actividades realizadas por el personal.
Disposicion de herramienta que evalué la gestion de las actividades del
personal del &rea financiera. Cumplimiento de objetivos del departamento. Por
lo que consideran necesario y factible el disefio de indicadores de gestion para
el control de los procesos financieros de la empresa, puesto que la aplicacion
de dichas estrategias lograra la mejora en el desempefio y productividad del
personal. Finalmente, entre las amenazas se encuentran: Incumplimiento de
los objetivos de la empresa, problemas con normativa legal venezolana, desvio

en los recursos financieros de la empresa. Descapitalizacion de la empresa.

Fase Il1. Disefio de los indicadores de gestion basado en las perspectivas
del Balanced Scorecard con el fin de optimizar la gestién financiera en la
empresa MMILAGROS C.A.

Una vez conocida las causas que generan el problema a través de la
informacion recolectada mediante la encuesta aplicada y la observacién
directa, se hace evidente la necesidad de diseflar la propuesta como una
herramienta estratégica de facil ejecucidn y asi dar respuesta a este tercer
objetivo; donde se contribuira con la empresa MMilagros C.A a través del
disefio de indicadores de gestion basado en las perspectivas del Balanced

Scorecard con el fin de optimizar la gestion financiera en la empresa.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

En el presente capitulo se expone la propuesta de la investigacion con la
finalidad de solventar la problematica existente en la empresa MMilagros C.A.,
es por ello que como alternativa de solucion a la misma se propone el disefio
de indicadores de gestion basados en el Balanced Scorecard debido a que
ofrece las estrategias mas conveniente para minimizar las necesidades
encontradas en dicha organizacion. En tal sentido, el presente capitulo esta
constituido por la presentacion de la propuesta, los objetivos, Justificacion de
la propuesta, factibilidad y desarrollo. A continuacién se presentan cada una de

las etapas de la misma.

5.1. Presentacion de La propuesta

Los datos obtenidos segun los instrumentos de recoleccion de
informacion, dejan en evidencia que la empresa MMilagros C.A. se han visto
vulnerables por los desafios ante la actual situacion del pais la inestabilidad
politica y economica, donde politicas como el control cambiario que afectan la
compra de divisas para la adquisicion de la mercancia y los altos indice de
inflacién hacen que la empresa busque una alternativa de solucion para lograr

mantenerse en el mercado.

Por consiguiente, la situacidn antes descrita lleva a pensar que la estabilidad
financiera de la empresa MMilagros C.A., se torna un tanto quebrantada en el
desarrollo de sus actividades, 1o que trae como consecuencia que sus integrantes;
tanto el nivel gerencial como el administrativo y operario se manejen en un escenario

de incertidumbre, afectando con ello el desempefio efectivo de la gestion financiera



de la empresa, generando la desmotivacion del personal, la perdida de
posicionamiento en el mercado, disminucion de sus ganancias y hasta su posible

cierre.

De tal manera, que todo lo antes expuesto llevo a la autora a desarrollar
la presente propuesta, la cual se denomina Indicadores de gestion basado en
el Balanced Scorecard en la empresa MMilagros, C.A ubicada en Guacara
estado Carabobo.”, con el fin de proporcionar los medios necesarios para la
implementacion de dichas estrategias, y de esta manera, incrementar la

productividad del area financiera y por ende la empresa en general.

Asimismo, es importante acotar que el Balanced Scorecard o Cuadro de
Mando Integral, es una herramienta el cual se ha convertido en un reconocido
medio global de administracion de la eficiencia o del desempefio, el mismo
puede utilizarse en cualquier organizacion, grande o pequefia, para alinear los
requerimientos del cliente, las tareas diarias, las estrategias de la direccién de
finanzas, monitorear las mejoras en la eficiencia de las operaciones, crear

capacidad organizacional, comunicando los progresos a todo el personal.

5.2. Objetivos de la propuesta

5.2.1. Objetivo general

Disefiar indicadores de gestién basados en el Balanced Scorecard en la

empresa MMilagros, C.A ubicada en Guacara Estado Carabobo.
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5.2.2. Objetivos especificos
- Disponer de un instrumento para medir los resultados esperados en el
area financiera, partiendo de la base del establecimiento de indicadores
financieros y no financieros.
- Mejorar la comunicacion hacia todo el personal en cuanto a los
objetivos y su cumplimiento.
- Lograr una mayor productividad y desempefio del &rea en las

actividades relacionadas con el personal del area financiera.

5.3. Justificacion de la propuesta

El Balance Scorecard nace como una manera practica de solventar
debilidades y conseguir un informe mas revelador y atil para la direccion. Es
una forma de combinar medidas financieras y no financieras, con el propdsito
no s6lo de mostrar si la empresa va bien a corto plazo, sino también de
verificar si se estdn dando los pasos necesarios para cumplir las metas
establecidas a tres, cinco o incluso méas afios. En definitiva, no es s6lo un
seguimiento de las actividades dia a dia, sino que cuenta con las suficientes
medidas para hacer un mayor seguimiento de todos los aspectos

estratégicamente importantes dentro de la empresa.

Por lo tanto, se considera que la aplicacién del Balanced Scorecard en la
empresa MMilagros C.A, lograra el desarrollo de un conjunto de lineamientos
que permitan lograr un mejor desempefio en las actividades del personal del
area financiera, lo que permitira un control eficiente en las actividades
involucradas en el proceso productivo, asimismo logrard un seguimiento para
la toma de decisiones. Por lo tanto, esto constituye un importante aporte para la

empresa puesto que con la implementacion de la propuesta se estaria
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solventado una de las problematicas que afecta el buen desenvolvimiento del

area financiera y de la empresa en general.

5.4. Factibilidad de la propuesta

Segun, Hernandez y otros (2006:482), la factibilidad “es una medida del
éxito de la propuesta en practica de una solucion técnica especifica y de la
disponibilidad de los recursos y los conocimientos técnicos”. De alli, la
importancia de analizar la factibilidad del proyecto antes de emprenderlo, ya
que éste permitird conocer por anticipado si la solucion propuesta producira
beneficios a la organizacion y en cuanto tiempo se percibiran dichos
beneficios. En tal sentido, es conveniente resaltar que para el analisis de la
factibilidad de dicha propuesta se evaluan tres (3) factores relevantes, como lo

son: factibilidad de técnica, operativa y econémica.

Con la futura implementacion de la propuesta la empresa objeto de
estudio obtendrd grandes beneficios desde el punto de vista cualitativo y
cuantitativo, debido a que es una propuesta util y factible. Es decir, es un plan
realista y optimista lo cual indica que no sea imposible de cumplir, ademas de
adaptarse a la realidad y a las condiciones objetivas que actian en el medio

ambiente.

Por lo tanto, implementar los indicadores de gestién basados en el
Balanced Scorecard para en el area financiera de la empresa Mmilagros C.A.,
es una propuesta totalmente factible y aplicable ya que se ajusta a las
necesidades detectadas en la investigacion, pudiendo la empresa aplicarla en
vista de que cuenta con los recursos necesarios. La factibilidad operativa
permite determinar si no existe resistencia al cambio entre el personal que

obstaculice la implantacion y ejecucion de la propuesta. Por lo tanto se puede
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decir que la propuesta presentada es factible operativamente para la empresa
objeto de estudio puesto que después de realizar las entrevistas con los
trabajadores del area financiera se lleg6 a la siguiente conclusion:

- EIl personal estd de acuerdo en que se implemente la propuesta para
lograr el control eficiente de las actividades del departamento
financiero.

- El personal considera necesario un cambio y estd dispuesto a realizarlo
y aportar todos sus conocimientos y ayuda en la realizacién del mismo.

- Se cuenta con el apoyo del personal del departamento de finanzas,

directivos y personal de los diversos departamentos.

En lo referente a la factibilidad técnica, la implementacion de la
propuesta se considera factible, puesto que para la implementacién de la misma
la empresa cuenta con todo los recursos tecnologicos que se necesitan tales
como computadoras, impresoras, fotocopiadora, entre otros. A nivel de
factibilidad econdmica, la propuesta se considera viable para la empresa ya que
la implementacion de la misma no representa una inversion fuera del alcance

de la empresa.

5.5. Desarrollo de la propuesta

Una vez recolectados los datos a través de las técnicas de recoleccion de
datos utilizadas tales como la encuesta y la observacion directa se procede a la
elaboracion de la propuesta de acuerdo a los datos obtenidos en la fase | y fase
II. Donde de acuerdo a las debilidades encontradas se en la empresa
MMilagros C.A. presentada en la matriz Foda permitié conocer la necesidad
que existe dentro de la organizacion en estudio de buscar una alternativa de
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solucién a las debilidades encontradas. Por tal razén, la propuesta estd basada

en el disefio de indicadores de gestion a través en el Balance Scorecard.

Por lo tanto, la propuesta contiene una serie de fases que se inician con el
diagnostico situacional del éarea financiera de la empresa en estudio con
respecto a las debilidades presentes en los procesos internos. Una vez
realizado dicho diagnostico se disefia la propuesta donde se establece en primer
lugar la Misién y Vision del departamento de finanzas y a partir de alli se
establecen los objetivos estratégicos. De tal manera que a continuacién se

muestra un esquema de la estructura de la propuesta.

Figura n°® 1. Estructura de la propuesta

ANALISIS INTERNO ANALISIS
j_ EXTERNO

Mision, Vision, Valores

{

Definicion objetivos estratégicos

Estrategias y
Objetivos

Creacion del mapa estratégico

Definiciéon de los indicadores

Creacion del BSC

Balanced Scorecard

Fuente: Mijares (2019)
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Cabe destacar que una vez identificados estos objetivos, se organizaron
para la construccién del Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard como
un diagrama de causas y efectos que verifican que todas las perspectivas estan
relacionadas entre ellas. Esto contribuy6 a identificar los indicadores clave que
la empresa utilizaria dentro de su cuadro de mando. Es importante mencionar
que luego que se implemente este cuadro dentro de la empresa, les compete a
ellos medir los indicadores, asignarles la ponderacién y monitorearlos
trimestralmente. De tal manera que los pasos a seguir para la confeccion,
creacién y desarrollo de los indicadores de gestion debe de seguir las

siguientes etapas:

Etapa n° 1. Definicidn de estrategias y objetivos estratégicos.

La presente etapa consistio en la creacidon de las estrategias y objetivos
estratégicos del area financiera. Por lo tanto, para la definicidn de la estrategia
se partird de la vision y mision de la organizacién. La visidn, como respuesta a
la pregunta ¢a donde quiere llegar la organizacién o qué quiere alcanzar? La
mision, como reconocimiento de cual es la razén de ser de la organizacion. Por
consiguiente la vision, misién y valores del &rea financiera seran los

siguientes:

Mision

Administrar eficiente y eficazmente los recursos financieros, con la
finalidad, de contribuir al logro de los objetivos institucionales, garantizando
el cumplimiento oportuno de las obligaciones laborales y econdmicas, con
estricto apego a la normatividad, para alcanzar la satisfaccion de nuestro
personal y clientes mediante la mejora continua de nuestros procesos con base

a calidad.
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Vision:

Fomentar el crecimiento constante de la gestion financiera y del personal,
brindado las herramientas necesarias para desarrollar de manera eficiente cada
una de las actividades realizadas por el personal, logrando asi un mejor

desempefio de sus funciones y de esta manera lograr el manejo eficiente de los

recursos financieros y la mejor rentabilidad para la empresa.

Valores:

1. Calidad: se intenta que las actividades realizadas por el departamento sean
eficiente.

2. Trabajo en Equipo: desde éste se pretende la integracion de cada uno de
miembros de departamento al grupo laboral, garantizando mejores resultados
gracias a un trabajo en conjunto y un ambiente positivo.

3. Disponibilidad al cambio: llevar a cabo las ideas de negocios requiere de
mucho temple, y sobre todo tener por entendido que habra la necesidad
siempre de estar dispuesto al cambio, cuando las cosas no salen como se
planean se requiere de pequefios o grandes ajustes que haran que nuestro
camino tome un nuevo rumbo.

4. Honestidad, Imparcialidad y Respeto de las Normas: La honestidad
representa el principio ético de referencia para todas las actividades llevadas a

cabo en el departamento con el fin de cumplir su mision.
Definicién de los objetivos por perspectivas
De acuerdo con la misién, visién y objetivo global se establecen los
siguientes objetivos estratégicos basados en las cuatros perspectivas del

Balanced Scorecard financiera, cliente, proceso interno y aprendizaje y

crecimiento:
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Cuadro 12. Objetivos Estratégicos

PERSPECTIVA OBJETIVOS ESTRATEGICOS

- Reducir los gastos operativos del
FINANCIERA departamento.

- Obtener rentabilidad para la empresa.

CLIENTE - Aumentar la satisfaccion del cliente.
- Prestar un servicio de e informacion
oportuna.
- Establecer una cultura de lealtad con
los clientes.
PROCESO INTERNO - Optimizar los niveles de productividad
del area.
- Optimizar los procesos, controlando vy
organizando las actividades

desarrolladas por el personal.

APRENDIZAJE Y - Optimizar el desarrollo organizacional y
CRECIMIENTO el desempefio el personal
- Desarrollar un proceso continuo,

integrado y dirigido, buscando
mejorar los conocimientos y
habilidades de los empleados.

Fuente: Mijares (2019)

Etapa n° 2: Definicion de indicadores

La definicion de los indicadores que conforman el Cuadro de Mando
Integral o Balanced Scorecard del area financiera de la empresa Mmilagros
C.A., viene dado por la seleccién de un conjunto de indicadores de gestion

escogidos de acuerdo las necesidades existentes en el area. Por consiguiente
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en los cuadros del 13 al 16 se muestran los indicadores definidos para cada
perspectiva con sus respectivas medidas y metas trazadas para cada una de
ellas, asi como también las iniciativas o acciones de mejoras que se deben

implementar para el logro de tales metas.

Cuadro n® 13: Indicadores y Medidas (Metas) de la Perspectiva Financiera

Factor Clave del Objetivos Indicadores Metas Iniciativas
Exito Estratégicos
Reducir los Economiade  Reducir en Controlar el
gastos los gastos 20% en el cumplimiento
?peratlvos de  operativos afio 2019 del
a empresa presupuesto de
gastos.
EFICIENCIA

ECONOMICA
Obtener Incremento Aumentar un Captar nuevos
rentabilidad de ingreso por 30% en el clientes.

para la empresa venta afno 2019

Fuente: Mijares (2019)

53



Cuadro n° 14: Indicadores y Medidas (Metas) de la Perspectiva Cliente

Factor Clave del Objetivos Indicadores Metas Iniciativas
Exito Estratégicos
~Aumentar la Satisfaccion Fidelizacion - Comunicacion
DE LOS del cliente. - -
clientes clientes
CLIENTES - Buen trato y

atencion.

Fuente: Mijares (2019)

Cuadro n° 15: Indicadores y Medidas (Metas) de la Perspectiva Proceso Interno

Factor Clave del Exito Indicadores Metas Iniciativas
Estratégicos
Optimizar los  Cumplimiento Alcanzar Establecer
niveles de de objetivos.  enun normas y
productividad 100% los  politicas.
objetivos )
propuestos Motivar al
personal.
PRODUCTIVIDAD
DEL AREA Optimizar los  Eficiencia en Aumentar ;;Z?;mas de
FINANCIERA las labores 12 procesos.
controlandoy g personal eficiencia
organizando las enun Motivar al
actividades 100% personal.
desarrolladas
Descripcion

personal.

de funciones.

Fuente: Mijares (2019)



Cuadro n° 16: Indicadores y Medidas (Metas) de la Perspectiva Aprendizaje y

Crecimiento
Factor Clave Objetivos Indicadores Metas Iniciativas
del Exito Estratégicos
Optimizar el Capacitacion Aumentar el Desarrollar
desarrollo I del personal  desempefio  programas de
Srglamzacnona de los capacitacion
desempefio el trabajadores
personal
PERSONAL
ALTAMENTE
MOTIVADO Y Aumentar la Charlas de
CALIFICADO Contarconun Nivel de satisfaccion fivacis
e motivacion.
personal motivacion Y el
motivado para rendimiento  |ncentivos
ey e del personal  salariales x
manera .
. cumplimiento
eficiente sus q
funciones. 3 [EEE:

Fuente: Mijares (2019)

Etapa n° 3: Disefio de perfiles de indicador por perspectivas

En esta etapa se desarrollo el perfil de cada uno de los indicadores del

BSC del area financiera recordando que por perfil de indicador se entiende el

conjunto de elementos caracteristicos que facilitan la descripcién de un

indicador, con la finalidad de apoyar la tarea de seguimiento, control y

evaluacion de gestién. Es importante decir que luego de identificados los

indicadores,
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continuacion se muestran dichos perfiles:

Cuadro n° 17. Perfil de indicador de economia de los gastos operativos

Perspectiva Financiera

Titulo Economia de los gastos operativos
Codigo PF=01 Periodicidad Mensual
Categoria Tendencia Hacia 1
Formula PF-01= total de bolivares gastos operativos incurridos
total de bolivares gastos operativos presupuestados
Pertinencia | Permite medir el total de gastos operativos causados en el periodo
respecto al total de gastos presupuestados para ese mismo lapso
de tiempo.
Rangos de | De 0,80 a 0,90 se considera una gestion regular
Desempeiio | De 0,90 a 1 se considera una gestion buena
1 se considera una gestion econémica
De 1,01 en adelante se considera una gestion NO ECONOMICA
Causa de | Economicas: incremento de los costos por efectos de variables
Variacion | macroecondmicas.

Planificacidén: No se presupuestaron gastos normales y
recurrentes.
Gerencial: Incremento de los gastos discrecionales.

Fuente: Mijares (2019)
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Cuadro n° 18. Perfil de indicador de incremento de los ingresos por ventas

Perspectiva Financiera

Titulo Incremento de los ingresos por ventas
Cadigo PF-02 Periodicidad Mensual
Categoria Econdmico Tendencia Hacia 1
Formula PF-02= total de bolivares incremento de las ventas
total de bolivares de ventas
Pertinencia | Permite medir el efecto del incremento de las ventas al final del
periodo con respecto al total de ventas del periodo anterior.
Rangos de | De 0,30 se considera un incremento optimo
Desempeiio | De 0,20 a 0,30 se considera un incremento bueno
De 0,10 a 0,20 se considera un incremento regular
De 0,00 a 0,10 se considera un incremento deficiente
Causa de | EconOomicas: incremento de los precios de los productos.
Variacion | Planificacidn: voliumenes no presupuestados

Gerencial: incumplimiento de los niveles de produccion.

Fuente: Mijares (2019)
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Cuadro n° 19. Perfil de indicador de satisfaccion de los clientes

Perspectiva Clientes

Titulo Satisfaccion de los clientes
Codigo PC-01 Periodicidad Mensual
Categoria fisico Tendencia Hacia 0
Formula PC-01= total de quejas recibidas de clientes
Total de ventas realizadas
Pertinencia | Evalua los niveles de satisfaccion de los clientes segin unos
criterios de actuacién especificos dentro la propuesta de valor
afadido.
Rangos de | De 0,30 se considera una satisfaccion optima
Desempefio | De 0,15 a 0,20 se considera una satisfaccidén buena
De 0,10 a 0,15 se considera una satisfaccion regular
De 0,00 a 0,10 se considera una satisfaccion deficiente
Causa de | EconOomicas: precios justos para los productos.
Variacion | Planificacion: falta de atencion a las necesidades de los

clientes.
Gerencial: falta de cumplimiento a los programas de servicio al

cliente.

Fuente: Mijares (2019)
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Cuadro n° 20. Perfil de indicador de cumplimiento de los objetivos

Perspectiva Proceso Interno

Titulo Cumplimiento de los objetivos
Cddigo PI-01 Periodicidad Mensual
Categoria Fisico Tendencia Hacia 0
Formula PI-01= total tareas propuestas
Total de tareas realizadas
Pertinencia | Evalua los niveles de cumplimiento de los objetivos del
departamento financiero enfocandose en medir las tareas
propuestas entre las tareas cumplidas por cada trabajador.
Rangos de | De 0,30 se considera cumplimiento optimo
Desempeiio | De 0,15 a 0,20 se considera un cumplimiento bueno
De 0,10 a 0,15 se considera cumplimiento regular
De 0,00 a 0,10 se considera cumplimiento deficiente
Causa de | Econdmicas: Deficiente utilizacion de los recursos
Variacion | Planificacidn: falta de controles internos en los procesos.

Gerencial: falta de cumplimiento de politicas y normas.

Fuente: Mijares (2019)
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Cuadro n° 21.

Perfil de indicador de eficiencia en las labores del personal

Perspectiva Proceso Interno

Titulo Eficiencia en las labores del personal
Codigo PI-02 Periodicidad Mensual
Categoria Fisico Tendencia Hacia 0
Formula P1-02= total tareas realizadas
Tiempo de tareas realizadas
Pertinencia | Mide la productividad eficiencia de las actividades desarrolladas
por el personal expresados por hora y por empleado
Rangos de | De 0,30 se considera una eficiencia optima
Desempeiio | De 0,15 a 0,20 se considera una eficiencia buena
De 0,10 a 0,15 se considera una eficiencia regular
De 0,00 a 0,10 se considera una eficiencia deficiente
Causa de | Economicas: Desmotivacion de los trabajadores por salario
Variacion | devengado.

Planificacién: falta de organizacion y planes de trabajo.

Gerencial: falta de planes de capacitacion y motivacién para el

personal del &rea financiera.

Fuente: Mijares (2019)
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Cuadro n® 22. Perfil de indicador Capacitacion del Personal

Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

Titulo Capacitacion del personal
Cadigo P-ACO01 Periodicidad Mensual
Categoria Fisico Tendencia Hacia 0
Formula PA-01= Numero de empleados capacitados
Total de empleados
Pertinencia | Mide el total de empleados capacitados y adiestrado mediante
programas de desarrollo profesional respecto al total de
empleados.
Rangos de | De 0,75 a 1 se considera una capacitacion eficiente
Desempefio | De 0,50 a 0,75 se considera una capacitacion buena
De 0,25 a 0,50 se considera una capacitacion regular
De 0,50 a 0,00 se considera una capacitacion baja
Causa de | Economicas: falta de recursos para implementar programas de
Variacion | capacitacion.

Planificacién: poco interés para crear planes de capacitacion.
Gerencial: falta de apoyo para la creacion de programas de

capacitacion.

Fuente: Mijares (2019)
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Cuadro n° 23. Perfil de indicador Motivacion del Personal

Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

Titulo Motivacion del personal
Cadigo P-ACO02 Periodicidad Mensual
Categoria Fisico Tendencia Hacia 0
Formula PA-01= Numero de empleados Motivados
Total de empleados
Pertinencia | Mide el total de empleados motivados mediante charlas
motivacionales respecto al total de empleados.
Rangos de | De 0,75 a 1 se considera una motivacion eficiente
Desempeiio | De 0,50 a 0,75 se considera motivacion buena
De 0,25 a 0,50 se considera motivacién regular
De 0,50 a 0,00 se considera motivacion deficiente
Causa de | EconOomicas: falta de recursos para implementar programas de
Variacion | motivacion.

Planificacién: poco interés para crear planes de motivacién.
Gerencial: falta de apoyo para la creacion de programas

motivacionales.

Fuente: Mijares (2019)
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Etapa n° 4. Establecimiento de la relacién causa-efecto entre las
perspectivas

En la figura n° 4 se puede observar la representacion grafica del Cuadro
de Mando Integral disefiado para el area financiera de la empresa MMilagros
C.A, el cual se explica de la siguiente manera:

El objetivo global del area financiera es maximizar la eficiencia del
departamento. Para lograrlo fue necesario trazar los siguientes objetivos
estratégicos financieros como lo son: reducir los gastos operativos del
departamento los cuales resultan muy elevados e incrementar los ingresos por
las ventas de los distintos productos. Para el logro de este objetivo es
necesario controlar el cumplimiento del presupuesto de gastos e incrementar el

ingreso por ventas.

A su vez, en la perspectiva cliente el objetico estratégico es lograr la
satisfaccion del cliente con la finalidad de lograr la fidelizacion de los mismos.
Por lo cual es necesaria una comunicacion efectiva y brindarles un servicio de
calidad. En lo que respecta a la perspectiva de procesos internos Optimizar los
niveles de productividad del area financiera el cual se propone como medida de
accion establecer normas y politicas dentro del departamento y brindar un clima
organizacional agradable para que el personal desempefie de manera correcta y
amena sus funciones. De la misma manera, en la perspectiva de proceso interno se
requiere optimizar los procesos, controlando y organizando las actividades
desarrolladas por el personal para lo cual es necesario crear diagramas de
procesos, motivar al personal e implementar manuales de descripcion de

funciones.
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Finalmente, en la perspectiva aprendizaje y crecimiento los objetivos
estratégico son optimizar el desarrollo organizacional con la finalidad de lograr
el aumento del desempefio de los trabajadores y a su vez aumentar la satisfaccion y
el rendimiento del personal, para ello se propone como iniciativa desarrollar
programas de capacitacion y charlas de motivacion e incentivos salariales por
cumplimiento de metas al personal del area financiera. En tal sentido a continuacion

se muestra la relacidn causa efecto entre las perspectivas.
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Figura n° 2 Mapa Estratégico

NL

TV

Fuente: Mijares (2019)
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CONCLUSIONES

Los indicadores de gestion dentro de los procesos internos de la empresa
son herramientas de suprema importancia para el manejo eficiente de los
recursos administrativos y financieros de las organizaciones. Cabe destacar que
todo departamento y/o unidad que maneje recursos financieros amerita contar
con eficiente control en cada uno de sus procesos con el fin de lograr la
rentabilidad de la empresa para asi mantenerse en un mercado tan intermitente
como el mercado venezolano. Al desarrollar esta investigacion se afianzo a una
revision bibliografica y al analisis de los resultados obtenidos del estudio

aplicado, a través de los instrumentos metodoldgicos, se lleg6 a la conclusién:

Con respecto a la fase | se logro evidenciar que la empresa MMilagros
C.A., un escenario de incertidumbre debido a la situacion politica y economica
del pais, las medidas impuesta por el actual gobierno tales como los controles
cambiarios, traen como consecuencia la compra de divisas lo que incide en la
adquisicion de la mercancia. Dicha situacion genera en los empleados
incertidumbre que afecta de manera directa la gestion financiera de la empresa,
generando la desmotivacion del personal, la perdida de posicionamiento en el

mercado, disminucién de sus ganancias y hasta su posible cierre.

En lo que respecta a la fase Il, se pudo constatar que es evidente que la
empresa cuenta con procesos empiricos los que en ocasiones no son los mas
efectivos entre estos se encuentran: Inadecuado manejo en las actividades
relacionadas con los procesos financieros, no se aplican lineamientos de
control en los procesos administrativos y financieros. De la misma manera no
existen indicadores de gestion ademas se observa inexistencia de planes de

capacitacion.
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Por consiguiente, la situacion antes descrita exige la imperiosa necesidad de
implementar mecanismos que permitan medir el desempefio de la empresa en todas
sus unidades y detectar si la mision y vision de la misma estd orientada a los
resultados financieros deseados; o por el contrario se debe reorientar el plan
estratégico, donde sea posible identificar los retos y desafios que surgen de la
situacion que enfrenta dicha empresa, para luego convertirlos en oportunidades de

crecimiento a través de la implementacion de nuevos lineamientos o plan de accién.

Por lo tanto, como alternativa de solucién a las debilidades encontrada
mediante la fase 111, se desarrolld el disefio de indicadores de gestion con la
finalidad proporcionar a la empresa las herramientas para optimizar la gestién
financiera-administrativa, esto mediante la implementacion de lineamientos
basado en el Balanced Scorecard como mecanismo de control, fundamentado
en perspectivas que establecidas en los diferentes procesos tanto operativos
como administrativos promueven una gestidn de negocio altamente competitiva

y proporcional al incremento de sus ganancias.

De la misma manera, es oportuno acotar que la propuesta es factible, a
nivel técnico, operativo y economico. Puesto que la empresa cuenta con los
recursos necesarios para la implementacion de la misma. Ademas se constatd
que el personal que labora en la empresa esta totalmente de acuerdo con la
implementacion de los indicadores ya que los mismos optimizaran la gestion
financiera y administrativa de la empresa, lo que es determinante para la mayor

produccion, eficacia y eficiencia de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos, se considera necesario realizar las siguientes
recomendaciones, particularmente a los directivos de la empresa MMilagros C.A, ya
que esta le proporciona una orientacion en cuanto a las debilidades que existen en los

procesos internos.

- Organizar y planificar las actividades del personal asignando
responsabilidades al personal, para realizar sus actividades de manera

eficiente y asi alcanzar metas propuestas.

- Es importante tomar en cuenta que la capacitacion y motivacion del personal
es de imprescindible por tal motivo, se recomienda realizar cursos de
adiestramiento para mejora de las gestiones y procesos, asi como involucrar a
los directivos en cada una de estas actividades para concientizar de la gran

importancia que tiene esta partida en la organizacion.

- Buscar el apoyo y compromiso de la alta direccion ya que es esencial

para la implementacién de los indicadores propuestos.

- Es necesario que se realice una evaluacion periddica del desempefio de
los trabajadores, sus funciones, procesos y personal, en periodo de
tiempo de tres meses esto con la finalidad de tomar las medidas

correctivas en las debilidades encontradas.

- Finalmente, se recomienda la implementacion los indicadores
propuestos, ya que la misma lograran el control interno en el las

actividades del personal.
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ANEXO A. MODELO DE ENCUESTA
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA
CARRERA CONTADURIA PUBLICA

Guacara, Marzo 2019
Estimado personal de la empresa Mmilagros C.A.

El presente instrumento tiene como finalidad recabar informacién
necesaria para el disefio de INDICADORES DE GESTION BASADO EN EL
BALANCED SCORECARD EN LA EMPRESA MMILAGROS, CA
UBICADA EN GUACARA ESTADO CARABOBO.C.A. Sus opiniones seran
incluidas en el trabajo de investigacion y so6lo se utilizaran en fines

eminentemente académicos.

Instrucciones:

1. Lea detenidamente cada una de las preguntas antes de comenzar a
responder.
Marque con una equis (x) la alternativa con la que mas se identifique.
Sea lo mas objetivo posible en su respuesta.
No deje preguntas en blanco.

utilice lapiz de grafito para responder cada pregunta.

o ok wn

En caso de equivocarse en su respuesta borre y marca la respuesta
correcta.

Gracias por su colaboracién

Atentamente,

Michelly Mijares
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ENCUESTA

N° ITEMS SI | NO
¢La empresa cuenta con manual de normas y procedimientos
1 | establecidos, los cuales regulan el funcionamiento vy
evaluacion de la gestion financiera?
La empresa cuenta con politicas financieras que permitan regulen
2 los procesos administrativos y operativos.
¢La empresa planifica sus actividades en funcion al plan
3 .
estratégico?
¢Piensa usted que la mision,  vision y los objetivos
4 - L .
estratégicos de la organizacién se difunden constantemente?
¢Existe control interno en las actividades financieras de la
5
empresa?
5 ¢ Considera usted que la empresa implementa planes de accién
en el &rea financiera para corregir las desviaciones?
7 | ¢Se mide la gestion de la empresa a través de indicadores?
8 ¢Piensa usted que la empresa fomenta la mejora continua en
todos los procesos financieros?
¢ Cree usted necesario la aplicacion de indicadores de gestion en
9 |los procesos administrativos, financieros y operativos de la
empresa?
¢Cree usted que el Balanced Scorecard es la mejor herramienta
10

para lograr el control interno en los procesos de la empresa?

Fuente: Mijares (2019)
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ANEXO B. FORMATO DE VALIDACION DEL
INSTRUMENTO
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ey REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
E‘“ UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

ole 5 FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
i ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA
CARRERA CONTADURIA PUBLICA /
JUICIO DE EXPERTO
Yo, , titular de la cédula de
identidad No. , de profesion

Por medio de la presente hago constar que revise, analice y evalué el
instrumento de recoleccion de datos, para el trabajo de grado cuyo titulo es:
“INDICADORES DE GESTION BASADO EN EL BALANCED
SCORECARD EN LA EMPRESA MMILAGROS, C.A UBICADA EN
GUACARA ESTADO CARABOBO, investigacion realizada por la bachiller
Michelly Mijares titular de la cedula No. V-20.755.080, valido el presente

instrumento como apto para la investigacion.

Asi mismo, certifico que cumple con los requisitos elegidos para su
aplicacion, ya que el instrumento permite alcanzar los objetivos planteados en
la investigacidn, los cuales son coherente en cuanto al alcance y limitacion de
la problematica formulada; estos se expresan de manera sencilla, clara y sin

ambiguedades, por lo tanto se recomienda la aplicacion del mismo.

Experto
C.I.
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

E\JU g FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
’V’ ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA
Mud CARRERA CONTADURIA PUBLICA

PRUEBA DE LA VALIDEZ DEL CUESTIONARIO

Especialista C. Firma
Investigadoras: Michelly Mijares

Titulo del trabajo de investigacion: INDICADORES DE GESTION
BASADO EN EL BALANCED SCORECARD EN LA EMPRESA
MMILAGROS, C.A UBICADA EN GUACARA ESTADO CARABOBO.

Instrumento de validacion de contenido

ITEMS Redaccidon Coherencia Pertinencia Observaciones
A | A | A |
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
A: Adecuado
I: Inadecuado
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ANEXO C. CUADRO METODOLOGICO
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Cuadro Técnico Metodologico

Objetivo General: Disefiar indicadores de gestion basados en el Balanced Scorecard en la empresa
Mmilagros, C.A ubicada en Valencia Estado Carabobo.

Objetivos Especificos Variables Dimensiones Indicadores Item Técnicas e
Instrumentos
Diagnosticar la situacion actual | Mecanismos de | Control Interno | Procedimientos 1,2 Encuesta/cuestionario
en cuanto a los mecanismos de Control Método de 3
control existente en la empresa trabajo
Mmilagros C.A. Actividades del 4,5
personal
Determinar las  debilidades, Gestion Actividades Planificacion de 6,7 Encuesta/cuestionario
Oportunidades,  Fortalezas 'y Financiera gestion las actividades
Amenazas en cuanto a las financiera Control interno 8
actividades relacionadas con la de la gestion
gestién financiera de la empresa financiera
Mmilagros C.A. Sistema de| 9,10
informacion

Indicadores de
gestion

Fuente: Mijares (2019)
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