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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion se basa en un disefio de un Cuadro de Mando Integral para el
Area Contable Financiera de la Empresa Nacional Ecuatoriana de Transporte S.A.

Ubicada en el sector norte del Distrito Metropolitano de Quito, afio 2019.
Este proyecto cuenta con siete capitulos que seran detallados a continuacion:

El primer capitulo esta4 conformado por los antecedentes, el contexto, justificacion
y la definicion del problema central, dicho problema serd presentado mediante la

matriz T, donde se evidenciara las fuerzas bloqueadoras e impulsadoras del area.

El segundo capitulo consta de analisis de involucrados, es decir, en este capitulo

se ejecutara el mapeo de involucrados y la matriz de analisis de involucrados.

El tercer capitulo abarca problemas y objetivos, es decir, se realiza el arbol de

problemas y objetivos.

En el cuarto capitulo se encuentra el analisis de alternativas, donde se localiza la
matriz de analisis de alternativas, matriz de analisis de impacto de los objetivos,

diagrama de estrategias y marco logico.

Capitulo cinco propuestas, este capitulo consta de antecedentes de la herramienta,
descripcion y estructura de la herramienta y formulacion del proceso de socializacion

de la propuesta.

En el capitulo seis se trata de los aspectos administrativos, es decir, este capitulo

abarca los recursos, presupuesto y cronograma.

Y finalmente el capitulo siete que consta de conclusiones y recomendaciones.

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019
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ABSTRACT

This research is based on a design of a Balanced Scorecard for the Financial
Accounting Area of the Empresa Nacional Ecuatoriana de Transporte S.A. Located
in the northern sector of the Metropolitan District of Quito, 2019.

This project has seven chapters that will be detailed below:

The first chapter consists of the background, context, justification and the
definition of the central problem, this problem will be presented through matrix T,
where the blocking and driving forces of the area will be evident.

The second chapter consists of the analysis of the involved, that is, in this chapter,
the involved mapping and the stakeholder analysis matrix will be executed.

The third chapter covers problems and objectives, that is, the tree of problems and
objectives is realized.

In the fourth chapter is the analysis of alternatives, where the matrix of analysis of
alternatives, matrix of analysis of impact of the objectives, diagram of strategies and
logical framework is located.

Chapter five proposals, this chapter consists of background of the tool, description
and structure of the tool and formulation of the process of socialization of the
proposal.

In chapter six it deals with the administrative aspects, that is, this chapter covers the
resources, budget and schedule.

And finally chapter seven that consists of conclusions and recommendations

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019
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CAPITULO |
1.0 ANTECEDENTES
1.01 Contexto

Todo proceso administrativo, por referirse a la actuacion de la vida social, es de suyo
Unico, forma un continuo inseparable en el que cada parte, cada acto, cada etapa, tienen
gue estar indisolublemente unidos con los demas, y que, ademas, se dan de suyo
simultaneamente. (Reyes, 2004, pag. 57)

Los procesos administrativos de una empresa u organizacion son los puntos
principales, son como los pilares de la misma, ya que de la administracion depende si
la empresa es exitosa 0 se va en declive. Los procesos administrativos van en orden,
es decir, son un flujo continuo de actividades para alcanzar los objetivos y metas
propuestas mediante la administracion y planeacion de los recursos econdmicos de la

empresa.

La empresa Nacional Ecuatoriana de Transportes S.A. es una empresa creada en
1957 lideres del sector de la transportacion, dedicada al transporte de carga pesada y

logistica integral a nivel nacional e internacional.

La empresa esta ubicada en el centro de la ciudad de Quito y actualmente cuenta
con trece sucursales dispersas en diferentes partes del Ecuador siendo estas, Quito
norte, Quito sur, Valle de los Chillos, Guayaquil Centro norte, Guayaquil norte,
Santo Domingo, Cuenca, Manta, Portoviejo, Machala, Lago Agrio la cual cuenta con
un total de 100 empleados distribuidos en las diferentes sucursales y cubriendo un

area especifica de trabajo dentro de la empresa.
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“ENETSA” realiza su gestion de personal a través de la gerencia y el
departamento de contabilidad los mismo que llevan los registros de sus clientes, los
administradores no tienen definido ningun tipo de herramienta para el tratamiento de
sus procesos administrativos , no cuentan con sistemas técnicos para la elaboraciéon y
control de los estados financieros y diversos movimientos de la misma, la
inexistencia de estas importantes herramientas de gestion administrativa y contable
ha impedido a la empresa realizar de manera eficaz y cumplir con el marco
establecido por la empresa, lo que no ha permitido aumentar la eficiencia y el control
de los procesos dentro del area contable financiera, razon por la cual se ha elegido
implementar una herramienta de control interno de procedimientos administrativos,
con la cual se pretende dotar de herramientas de trabajo técnicas que contribuya al
mejoramiento del registro administrativo en esta area y de esta manera mejorar la
situacion entre empleados, mejorar el clima organizacional e incrementar las

utilidades de la empresa.

1.02 Justificacién

En la actualidad, el problema que se da en el area contable financiera es que no
realizan los debidos procedimientos en el departamento contable financiero, la falta
de aplicacién de una herramienta de control interno de procesos, como también la
falta de automatizacion en el ingreso de datos financieros, y finalmente la falta de
saldos contables al dia coherentes con su naturaleza. Estos son elementos que,
relacionados entre si, han generado que haya deficiencia en el funcionamiento
integral de la Empresa, generando mala toma de decisiones, y gastos innecesarios, lo

que representa decremento de la utilidad y rentabilidad de la Empresa.
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Lo mencionado anteriormente, permite evidenciar que el presente proyecto es
pertinente puesto que, busca la organizacion y control en los procesos contables
financieros, facilitando la toma de decisiones pertinentes, eliminando gastos
innecesarios y tiempos muertos en el area, lo que significa un incremento de utilidad
y rentabilidad de la Empresa ENETSA. Ademas, el presente proyecto permite aplicar

los conocimientos adquiridos en la carrera.

Finalmente, al desarrollar el presente estudio que consiste en el disefio de un
Cuadro de Mando Integral para el area contable financiera de la Empresa Nacional
Ecuatoriana de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito Metropolitano
de Quito pretende ser un proyecto que ayudara a llevar de forma ordenada y
minuciosa los principales procedimientos, beneficiando tanto al personal como a la
empresa en general, ya que mejorara los procesos administrativos, con el cual se
pretende dotar de herramientas de trabajo y técnicas que contribuya al mejoramiento

del registro del mismo en esta area.

1.03 Definicién del Problema Central

En muchos casos, la definicion del problema es la fase mas importante, la mas dificil. Es
esencial ir mas alla de los sintomas e identificar las causas verdaderas. Un problema
podria relacionarse con otros problemas; la resolucion de uno de ellos sin prestar atencion
a otros relacionados con él podria empeorar toda la situacion. Por lo tanto, es importante
analizar como afecta la solucién de un problema a otros problemas o a la situacion en
general. (Render, Stair & Hanna, 2006, pag. 3)

Del problema es un obstaculo o barrera que no permiten que las actividades se
desarrollen con normalidad, para poder descubrir cuél es el problema y
posteriormente tratar de dar una solucion, es necesario realizar una investigacion o

busqueda, con el objetivo de encontrar las causas y los efectos que este problema
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esta causando en la empresa u organizacion y de esta forma poder crear técnicas y

herramientas necesarias para contrarrestarlo.

El problema que se puede evidenciar actualmente, en la Empresa ENETSA en el
area contable financiera, es que no procesan la informacion contable a tiempo, es
decir, hay cuellos de botella al momento de entregar informacion de un colaborador
a otro, lo que implica que no cuenten con saldos al dia, obstaculizando de esta
manera la toma de decisiones, la administracion de procesos y la disminucién de

utilidades en la empresa.

1.03.01 Matriz T

La matriz T es una herramienta mediante la cual se determina el problema central
que posee la empresa, en la parte superior izquierda se identifica la situacion
empeorada que se quiere evitar, como también en la parte superior derecha se
visualiza la situacién mejorada del problema, las mismas que al estudiar
minuciosamente se obtiene cuales son las fuerzas bloqueadoras para poder crear
fuerzas impulsadoras, es decir, buscar la solucién a dichas fuerzas que provocan el

problema central.

La matriz T consta de parametros de calificacion, donde la (I) representa la
intensidad y (PC) es el potencial de cambio, seguida de una escala de ponderacion,

que va desde 1 a 5, siendo, 1 bajo, 2 medio bajo, 3 medio, 4 medio alto y 5 alto.
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Figura 1 Matriz T



EONOLOGICO SUPERIOR . ., f Bancariay
| CORDILTERA AdmmlstraaonﬁjFinanciera 6

Cordillera

1.03.02 Analisis de Matriz T

En la matriz “T” se identifica el problema central que presenta en el departamento
contable financiero, son altos niveles de desorganizacion en los procesos del area, lo
que hace que en la situacién empeorada se presente un deterioro de los recursos y
decremento de utilidades, y en la situacion mejorada se lograra estabilizar los
procesos contables financieros para la eliminacion de gastos innecesarios y toma de

decisiones pertinentes.

Como también en la matriz T se identifica las fuerzas impulsadoras y

bloqueadoras.

La primera fuerza impulsadora es la generacion de evaluaciones periodicas al
personal contable y financiero, con una intensidad de (4) lo que significa un valor
medio alto y su potencial de cambio es (5) que significa alto, es decir, que realizando
dichas evaluaciones en el departamento se lograra medir de manera individual como
grupal el desempefio de los colaboradores, al mismo tiempo se identificara si los
objetivos planteados por la empresa se estan cumpliendo de manera eficiente, en
caso de que no fuera asi planear estrategias que ayuden al cumplimento de los
mismos, logrando de esta forma el correcto funcionamiento del area, la segunda
fuerza impulsadora es eliminar funciones que no competan al cargo, con una
intensidad de (4) que significa un valor medio alto y su potencial de cambio es de (5)
que significa un valor alto, debido a que a medida que se lleve un orden de funciones
para cada cargo, se lograra concentracion por parte de los colaboradores en sus
actividades a desempefiar y obteniendo de esta manera, una mejor productividad en

el departamento, la tercera fuerza impulsadora es mejorar la comunicacion entre
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colaboradores, con una intensidad de (3) que significa un valor medio y su potencial
de cambio es de (4) que significa un valor medio alto, en tal sentido que la
realizacion de convivencias, pausas activas e interaccion entre colaboradores, se
lograra que el personal se sienta motivado a trabajar en equipo y entregar dichas
actividades en tiempo récord, la cuarta fuerza impulsadora es el establecimiento de
politicas y metas para el cumplimiento de objetivos, con una intensidad de (4) que
significa un valor medio alto y su potencial de cambio es de (5) que significa un
valor alto, por lo tanto la implementacion dichas politicas permitiran que los
empleados lleven un lineamiento en sus actividades, logrando con esto que todos
trabajen con un mismo fin, es decir, logrando las expectativas que la empresa
requiere, obteniendo el crecimiento empresarial, la quinta fuerza impulsadora es la
asignacion de un responsable, que supervise de manera continua el desenvolvimiento
de su equipo de trabajo en el area, con una intensidad de (4) que significa un valor
medio alto y su potencial de cambio es de (4) que significa un valor medio alto, a
medida que dicha persona encargada supervise el desempefio de los colaboradores y
el cumplimiento de objetivos, se creara un reto para cada uno de ellos, siendo este el
de destacarse en sus labores, con lo que se conseguira un personal altamente

motivado y calificado en el area.

La primera fuerza bloqueadora es la falta de interés en la aplicacion de una
herramienta que controle el adecuado funcionamiento de los procesos, con una
intensidad de (4) que significa un valor medio alto y su potencial de cambio es (4)
que significa un valor medio alto, lo que se puede evidenciar es que el personal no

cuenta con conocimientos acerca de mencionada herramienta por lo que se propone
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realizar capacitaciones tanto de la importancia y beneficio, como la utilizacion de la
misma, de esta manera se lograra que tanto empleados como accionistas accedan a la
utilizacion de esta herramienta de control, segunda fuerza bloqueadora es la falta de
implementacién de un programa que automatice el ingreso de datos financieros a la
plataforma existente, con una intensidad de (3) que significa un valor medio y su
potencial de cambio es de (4) que significa un valor medio alto, la falta de dicha
automatizacién ha generado tiempos muertos en el area, debido a que sus
colaboradores estan realizando reprocesos de actividades, por lo que la
implementacién es de mucha importancia para la mejora del departamento ya que
actualizard la informacion con una precision y un rendimiento maximo, la tercera
fuerza blogueadora es la falta de indicadores de gestion dentro del &rea contable y
financiera, con una intensidad de (4) que significa un valor medio alto y su potencial
de cambio es de (5) que significa un valor alto, dicho de otra forma este indicador es
necesario aplicarlo en la empresa debido que permite medir si los objetivos
estratégicos se estan cumpliendo y en qué porcentaje se estan cumpliendo, en caso
de que ningun colaborador este alcanzando las expectativas en dichos objetivos se
crearan nuevos que sean mas adaptables al area y al personal, la cuarta fuerza
bloqueadora es el bajo apoyo por parte de los accionistas para asignar recursos para
el area con una intensidad de (5) , significa un valor alto y su potencial de cambio es
de (3) que significa un valor medio bajo, la falta de recurso en el area se da debido a
que no haya convencimiento a los accionistas en invertir en recursos que agilicen la
productividad, para lo que se realizara una demostracion de cuan beneficioso puede
ser la inversion en recursos para dicha area, la quinta fuerza bloqueadora es la falta

de un cronograma de actividades para la entrega de informacion a los diferentes
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colaboradores del area, con una intensidad de (3) que significa un valor medio y su
potencial de cambio es de (5) que significa un valor alto, la falta de dicho
cronograma ha hecho que la documentacion financiera no se entregue en la fechas
oportunas, razén por la que la empresa no cuenta con saldos al dia e imposibilita la
toma de decisiones acertadas, por lo que la implementacion de dicho cronograma
serd una de las actividades que impulsaran al departamento a mejorar el problema

presentado.

Al poner en practica cada uno de los puntos antes mencionados en las fuerzas
impulsadoras, se puede observar que se lograra estabilizar los procesos contables
financieros, mejorar el clima laboral entre directivos y colaboradores, incrementando

las utilidades de la empresa y posicionamiento en el mercado.
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CAPITILO 11
2.0 ANALISIS DE INVOLUCRADOS

2.01. Mapeo de Involucrados

Es muy importante estudiar a cualquier persona o grupo, institucién o empresa
susceptible de tener un vinculo con un proyecto dado. El analisis de involucrados permite
optimizar los beneficios sociales e institucionales del proyecto y limitar los impactos
negativos. Al analizar sus intereses y expectativas se puede aprovechar y potenciar el
apoyo de aquellos con intereses coincidentes o complementarios al proyecto, disminuir la
oposicién de aquellos con intereses opuestos al proyecto y conseguir el apoyo de los
indiferentes. (Ortegdn, Pacheco & Prieto, 2005, pag. 16)

El mapeo de involucrados estudia a todas las personas o colaboradores
involucrados en la empresa u organizacion, en donde se esta realizando el proyecto,
con el fin de minimizar los aspectos que afectan a la empresa y maximizar los
aspectos positivos, como también ayuda a despertar el interés de los individuos que
se mostraban ajenos al problema lo que conlleva a obtener altos niveles de apoyo y

por ende mejores resultados.
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Figura 2 Mapeo de Involucrados
Fuente: Investigacién de campo, Empresa ENETSA
Elaborado por: Patricia Palma
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2.02 Matriz de Analisis Involucrados

El cuadro de involucrados sugiere una forma sencilla y expedita de organizar la
informacidn con respecto a los diferentes grupos que manifiestan interés en el proyecto
en cuestion. La primera columna identifica los diferentes grupos detectados, en la
segunda se establecen los intereses que se pueda observar en cada grupo, y en la tercera
la forma como cada grupo percibe el problema de desarrollo y finalmente en la Ultima se
trata de verificar los recursos y mandatos o autorizaciones que dispone cada grupo para
impulsar o detener la solucion planteada en torno al problema de desarrollo. (Miranda,
2005, pag. 53)

La matriz de involucrados pretende ubicar al personal implicado en la empresa, de
manera jerarquica, es decir, se ubicaran acorde al interés o la problematica que el
proyecto representa para cada uno de ellos, como también el beneficio que los

mismos conseguiran al cumplir con los objetivos propuestos en dicho proyecto.
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Figura 3 Matriz de Involucrados

Fuente: Investigacion de campo, Empresa ENETSA

Elaborado por: Patricia Palma
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2.02.01 Anélisis de Matriz de Involucrados

En esta matriz se va a tomar en cuenta las personas que interfieren en la empresa
ETNESA, la cual se caracteriza por su actividad econdmica que es dedicarse al
transporte de carga pesada, tomando en cuenta el afio 2018 la empresa se avisto

afectada por problemas dentro del area contable financiera.

Para lo que tomara como involucrados indispensables de la problematica

financiera son los siguientes:

El primer involucrado son los accionistas, juegan un rol muy importante, ya que
son ellos los que se encarga de la financiacion, la gestion y control de los distintos
movimientos y problematicas que presenta la empresa, dicho problema que esta

viviendo la Empresa ENETSA es la mala comunicacidn entre colaboradores.

El segundo involucrado son los miembros del departamento contable financiero,
son un papel importante ya que es ahi donde se presenta la problematica, debido a
que registra un atraso en cuanto a la entrega de la documentacion requerida, por lo
que impide la toma de decisiones, ya sea por cuestiones de firma, por falta de
documentacion o errores en las facturas de los clientes, ocasionando atrasos en los

procesos.

El tercer involucrado son los clientes, ellos son los que permiten que la empresa
funcione o surja, por lo que se debe brindar un servicio de calidad, uno de los

problemas percibidos es la desorganizacion de los envios y facturas.

El cuarto involucrado son los proveedores, juegan un rol de gran importancia, ya

que son los aliados de la empresa, sin la colaboracion de ellos la empresa no podria

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019
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satisfacer las necesidades de los clientes, la problematica que se presenta la Empresa

ENETSA es acumulacion de facturas pendientes de cobro.

El quinto involucrado son las entidades de control, tienen un rol muy importante,
ya que establecen mediante resoluciones las aprobaciones o negaciones en cuanto a

reclamos administrativos que se generan por retrasos.

El sexto y altimo involucrado es el ITSCO es importante ya que mediante el

proyecto mide el nivel de capacidad de los estudiantes.

Dichos involucrados, son los que ayudaran a que la Empresa ENETSA obtenga

una mejora y estabilice sus procesos.

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
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CAPITULO 111
3.0 PROBLEMAS Y OBJETIVOS
3.01 Arbol de Problemas

El arbol de problema es una herramienta utilizada cuando se trabaja en la elaboracion de
proyectos, pues permite identificar problemas y establecer las causas y sus efectos. Con
esta técnica es posible delimitar el problema central que queja a una organizacion o que
presenta una situacion particular, para gue, con base a la identificacion de sus causas y
consecuencias, se pueda definir lineas precisas de intervencion para solucionar el
problema. (Campos, 2005, pag. 203)

El arbol de problemas es una herramienta que se utiliza para encontrar cual es el
problema central que esta afectando a una empresa u organizacion, mediante esta
herramienta podemos clasificar las causas y efectos que han provocado dicho
problema, y de esta manera plantear objetivos y estrategias para superar la situacion

negativa presentada.

Para esto un arbol de problemas se distribuye en tres partes, la raiz donde se
empieza a ver cudles fueron las causas para que se origine el problema, el tronco
donde se identifica el problema central y en la copa los efectos que ocasionaron

dicho problema.

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
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Figura 4 Arbol de Problemas

Fuente: Investigacion de campo, Empresa ENETSA

Elaborado por: Patricia Palma
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3.01.01 Analisis del Arbol de Problemas

El &rbol de problema permite identificar las causas que conllevan al problema

central, como también los efectos que ocasiond dicho problema.

En la Empresa ENETSA el problema central es el alto nivel de desorganizacion
en los procesos contables financieros, esta problematica se ha dado por las causas

expuestas a continuacion.

La primera causa es la falta de una herramienta de control interno de procesos,
dicha herramienta no se aplicado porque existe falta de capacitaciones al personal del
area sobre la aplicacion de mencionada herramienta y por la resistencia al cambio

que presentan los colaboradores de la empresa.

Otra de las causas es la falta de automatizacién en el ingreso de datos financieros,
esto se ha venido dando porque existe escaso apoyo de recursos econémicos y falta
de tecnologia para dicha automatizacién, por lo que los colaboradores se ven
obligados a realizar todo manualmente, ocasionando pérdida de tiempo y mayor

cantidad de errores en los procesos internos.

La tercera y Gltima causa, que ha llevado al problema central, es no contar con
saldos contables al dia coherentes con su naturaleza, esto se debe a la recopilacion
tardia de informacion y a la falta de aplicacion de indicadores de gestion dentro del

area contable financiera.

Dichas causas mencionadas anteriormente que se han producido en el
departamento contable financiero y han afectado de manera directa a la empresa

como tal, ya que se han producido gastos innecesarios, mala toma de decisiones y

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
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tiempos muertos, dejando como resultado la disminucion de utilidad y rentabilidad

de la empresa.

3.02 Arbol de Objetivos

El arbol de objetivos es un esquema donde se busca convertir todo lo negativo del
arbol de problemas a positivo, es decir, crear objetivos que a un futuro se iran

cumpliendo, a medida que se vayan aplicando las acciones correspondientes.

El arbol de objetivos busca dar solucion a dicho problema, mediante componentes

del proyecto, proposito del proyecto y por ultimo buscando la finalidad del proyecto.

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
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Figura 5 Arbol de Objetivos
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3.02.01 Analisis del Arbol de Objetivos

En el arbol de objetivos se identifica los propositos que se quieren lograr con este
proyecto, el objetivo principal es conseguir en la Empresa ENETSA, la organizacion
y control de los procesos contables financieros, y de esta manera lograr el correcto
funcionamiento y eficiencia de dicha empresa.

El primero objetivo es la aplicacion de una herramienta de control interno de
procesos, dicha herramienta sera aplicada ya que, se fortalecera el conocimiento
sobre la misma, para lo que se realizara capacitaciones adecuadas para que el
personal pueda hacer usos de esta sin ninguna complicacion, logrando de esta

manera, disponibilidad al cambio por parte de los colaboradores del area.

Otro de los objetivos es la automatizacion en el ingreso de datos financieros,
objetivo que sera alcanzable si existe disponibilidad por parte de los colaboradores
del &rea, conjuntamente si se cuenta con apoyo de recursos econémicos, e

implementacidn de tecnologia por parte de los accionistas.

El tercero y Gltimo objetivo, es contar con saldos contables al dia coherentes con
su naturaleza, esto se lograra con la recopilacién oportuna de informacion y la

aplicacion de indicadores de gestion dentro del area contable financiera.

El cumplimiento de objetivos mencionadas anteriormente, conseguiran que el
departamento contable financiero salga de la problematica en la que se encontraba,
ya que, estabilizaran sus procesos y de esta manera, facilitara la toma de decisiones
oportunas, eliminando gastos innecesarios y optimizando el tiempo, objetivos que

permitirdn a la Empresa ENETSA incrementar su utilidad y rentabilidad.

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
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CAPITULO IV
4.0 ANALISIS DE ALTERNATIVAS
4.01. Matriz de Analisis de Alternativas

En la matriz de analisis de alternativas se identifica las estrategias alternativas que
se podran aplicarse o ser ejecutadas con respecto al arbol de objetivos, si dichas
estrategias son aplicadas se podra mejorar la problematica actual a la situacion
mejorada o esperada a futuro.

Estas estrategias son seleccionadas en funcion a los intereses esperados del
proyecto, para esta seleccion primero se debe evaluar que tan alcanzables son los
objetivos, es decir, si la Empresa ENETSA en la que se va a aplicar este proyecto
tiene disposicién para apoyar con los recursos necesarios como son, financieros
econdémicos y otros.

La matriz de andlisis de alternativas consta de parametros de calificacion, que va
desde 1 a 5, siendo 1 malo, 2 regular, 3 bueno, 4 muy bueno, 5 excelente, donde los
resultados de suma correspondientes a la calificacion seran, de 1 a 5 bajo, de 6 a 10

medio bajo de 11 a 15 medio, de 16 a 20 medio alto y de 21 a 25 alto.

Como también en la suma de los consolidados son las siguientes categorias:
siendo, < 20 bajo,> 20 y < 40 medio bajo, > 40 < 60 medio, > 60 y < 80 medio alto y

> 80 alto.

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
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Figura 6 Matriz de Analisis de Alternativas
Fuente: Investigacidn de campo, Empresa ENETSA
Elaborado por: Patricia Palma
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4.01.01 Andlisis de la Matriz de Alternativas

En la matriz de alternativas se ha tomado en cuenta la informacion del arbol de
objetivos, es decir se ha hecho un analisis de los objetivos con mas importancia para
sacar a la Empresa del problema que se encuentra, dichos objetivos ayudaran a
organizar y controlar los procesos contables financieros de la Empresa ENETSA.

El primer objetivo, es aplicar una herramienta de control interno de procesos esto,
tiene como resultado un impacto de (5), la técnica de (5), factibilidad financiera (5),
factibilidad social (4), politica (5), obteniendo una puntuacion total de (24) lo que
significa que se posesiona en una categoria alta, dando como resultado que la
aplicacién de dicha herramienta seré el objetivo principal para llegar a la situacion
mejorada propuesta, ya que mediante la aplicacion de esta herramienta se lograra
llevar un control de cada uno de los proceso, de tal manera que se verifique donde es
que existe los cuellos de botella presentados.

El segundo objetivo, es la automatizacion en el ingreso de datos financieros tiene
como resultado un impacto de (4), la técnica de (4), factibilidad financiera (5),
factibilidad social (4), politica (4), obteniendo una puntuacién total de (21) lo que
significa que se posesiona en una categoria alta, y consiguiente de esto se podra
procesar y actualizar la informacion en menor tiempo y se utilizara menos personal,
Menos recursos, con lo que se demuestra que se mejorara la problematica presentada
en la Empresa ENETSA.

El tercer objetivo propuesto, es contar con saldos al dia que tiene como resultado
un impacto de (5), la técnica de (5), factibilidad financiera (5), factibilidad social (4),

politica (4), obteniendo una puntuacion total de (23) lo que significa que se

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
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posesiona en una categoria alta, y de esta manera se corregira el problema ya que
mediante la recopilacion de informacion financiera oportuna se podra contabilizar en
los tiempos necesarios y poder contar con saldo al dia lo que facilitara la toma de
decisiones pertinentes.

En la sumatoria final de los consolidados, se obtiene un total de 68 medio alto
siendo este un valor muy significativo, es decir, se logrard cambiar la situacion

negativo a una situacion positiva.

4.2 Matriz de Analisis de Impacto de Objetivos

La matriz de analisis de impacto de objetivos es una herramienta mediante la cual
se analiza el riesgo, mismo que se les dara mas prioridad, o se les pondra mas
atencion, debido a que si no se minimiza el riesgo existiran repercusiones que no
permitiran lograr con el cumplimiento de los objetivos propuestos del proyecto.

Para realizar esta matriz Unicamente se necesita el arbol de objetivos, debido a
que dichos objetivos fueron planteados mediante un analisis del arbol de problemas,
es decir, la situacion negativa sera transformada a positiva, de esta manera se dara la

solucion a dicha problematica presentada en la Empresa ENETSA.

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
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Figura 7 Matriz de Analisis de Impacto de Objetivos
Fuente: Investigacion de campo, Empresa ENETSA

Elaborado por: Patricia Palma
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4.02.01 Analisis de la Matriz de Impactos de los Objetivos

En base a la matriz de impactos se pude evidenciar que los objetivos que se

plantearon seran alcanzados con la ejecucion de los mismos.

La aplicacion de una herramienta de control interno de procesos tiene una
sumatoria total de veinte, lo que significa una categoria alta, para la ejecucion de este
objetivo se necesitara la predisposicion tanto de los accionistas con el recurso
econdmico, como de los empleados con la disponibilidad al cambio ya que, de este
modo se obtendra la optimizacion de recursos y tiempo en las jornadas laborales.

La automatizacion en el ingreso de datos financieros tiene una sumatoria total de
veinte y uno, lo que significa una categoria alta, debido que les permitira mitigar los
tiempos muertos y reprocesos de actividades, para lo que se utilizara la
implementacidn de tecnologia, e incentivara a trabajar en conjunto a los dos géneros
sin discriminacion a ninguno.

El contar con saldos contables al dia, tiene una sumatoria final de veinte y uno, lo
que significa una categoria alta, debido a que les permitira tomar decisiones
acertadas y estabilizar los procesos, para que dicho objetivo pueda lograse, es
necesario la recopilacion oportuna de informacién financiera, resultados que
motivaran a los empleados, logrando de esta manera un buen clima en la

organizacion y mayor productividad.

Por ultimo, la sumatoria de los consolidados es de 62 medio alto, es decir, con la
ejecucion de los objetivos planteados se obtendra la solucion para los problemas

expuestos anteriormente.

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
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4.03 Diagrama de Estrategias

El diagrama de estrategias es una herramienta mediante la cual se busca
implementar mejoras en determinadas actividades que se encuentre realizando, para
la ejecucion de esta matriz se tomara en cuenta el arbol de objetivos, en el sentido
que se asignara estrategias a futuro para cada uno de dichos objetivos, mismas que
deben ser alcanzables y que ayuden al area contable financiera a salir del problema
en que se encuentra.

Este diagrama se lo realiza para establecer las estrategias que serviran de guia
para el equipo de trabajo, es decir, son las que orientaran al personal hacia donde, y
cdémo lo tienen que hacer para alcanzar dichos objetivos y posteriormente llegar a la

finalidad esperada.
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Figura 8 Diagrama de Estrategias
Fuente: Investigaciéon de campo, Empresa ENETSA
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4.03.01 Andlisis del Diagrama de Estrategias

El diagrama de estrategias es una herramienta que esta orientada a direccionar la
ejecucion optima de las actividades que realizan los empleados de la empresa, para
lo cual se ha establecido tres objetivos fundamentales con sus estrategias
correspondientes.

Para lograr el objetivo uno que es la aplicacion de una herramienta de control
interno de procesos, se realizara una retroalimentacion de procesos actuales con el
fin de conocer cudles son las falencias que se estan presentando en el departamento y
visualizar la posibilidad de la implementacion de un Cuadro de Mando Integral en
dicha area, con la finalidad de que exista organizacion y control en los procesos
contables financieros, herramienta que seré socializada a los colaboradores del area,
para que los mismos tengan el conocimiento necesario para poder cumplir con los
objetivos propuestos, como también para efectuar que el personal si cuenta con la
capacidad necesaria para ocupar dichos cargos y responder a dicha herramienta se
realizardn evaluaciones frecuentes.

El objetivo que trata de la automatizacion en el ingreso de datos financieros busca
que una vez que se ingrese la informacion no haya faltantes y se pueda cerrar el dia o
el mes con los respectivos saldos, sin tener que realizar ajustes. Dicho de otro modo,
crear una plataforma de facil uso para los usuarios que interrelacione los médulos
con los departamentos, para la utilizacion de esta plataforma se realizara
capacitaciones frecuentes al personal, mismos que se aplicara con la objetividad de
crear una cultura de trabajo en equipo y obtener mejores resultados en la

productividad.
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El tercer objetivo es contar con saldos contables al dia coherentes con su
naturaleza, es decir, se registraran los documentos fuente a medida que se vaya
recopilando, estrategia que minimizaré la acumulacion de documentos y con esto se
lograré disminuir variacion de saldos al final del periodo y por altimo realizar
auditorias internas mensuales, que serd una manera de evaluar el desempefio de los
colaboradores, de forma que se vean obligados a cumplir con la parametrizacion
establecida.

Con el cumplimiento de las estrategias seran alcanzables los objetivos y con los
objetivos se alcanzaré el propdsito y la finalidad que se espera con este proyecto, de

este modo se conseguira contrarrestar el problema de la Empresa ENETSA.

4.04 Matriz de Margo Ldgico

La metodologia del Marco Logico es una herramienta para facilitar el proceso de
conceptualizacion, disefio, ejecucion, y evaluacién de proyectos. Su énfasis esta centrado
en la orientacion por objetivos, la orientacion hacia grupos beneficiarios y el facilitar la
participacion y la comunicacion entre las partes interesadas. (Ortegon, Pacheco & Prieto
2005, pag. 13)

Esta matriz permite analizar que indicadores que se van a aplicar o que se desea
obtener con mencionados indicadores, tanto en la finalidad, prop6sito, objetivos y
actividades, demostrar con medios de verificacion que dichas mejoras se estan
aplicando y que son veridicas, estableciendo también supuestos a futuro.

Ademas, en esta matriz se verifica el presupuesto que se utilizard y las personas

que van a intervenir en la aplicacion de dicho proyecto.
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Finalidad Indicadores Medios de verificacion Supuestos (-)
® Incrementar la utilidad y
Incrementar la utilidad y rentabilidad en 1,5% e Estados financieros | Inestabilidad
rentabilidad de la empresa e ROE> ROE ., ) ) soz;loeconomlca en el
o Reportes financieros pais
ROE= _UTILIDAD NETA * 100
PATRIMONIO
Propésito Indicadores Medios de verificacion Supuestos(-)
Organizacién y controlen |e Reducir los gastos por e Estados financieros Desinterés por parte del
los proceso contables concepto de interés por mora personal en la realizacion
financieros y multas en un 100% e Pagina SRI de procesos contables
ordenados.
Componentes Indicadores Medios de verificacion Supuestos (-)
Aplicacion de una e Reduccién en un 85% de
herramienta de control reprocesos de actividades e Archivo fisico de la Resistencia al cambio
interno de procesos. realizadas en el empresa por parte de los
departamento. colaboradores.
e Base de datos digital
# reprocesos repetidos * 100
#procesos del area
Automatizacion en el e Disminucién en un 80% en
ingreso de datos solicitudes de e Documentacién Desconocimiento en el
financieros. requerimientos de interna.(reportes de |uso de la plataformay
informacién entre requerimientos) herramientas
departamentos. tecnoldgicas.
#solicitudes, < # solicitudes ;_,
Contar con saldos contables| Recopilacién tardia de
al dia y coherentes con su |Conciliaciones correctas al 100% |e Reportes contables los documentos fuente.
naturaleza
#tconciliaciones correctas; >
#conciliaciones correctas ¢,
Actividades Presupuesto Medios de verificacion Supuestos(-)
e Retroalimentacion de
procesos actuales.
e Disefio de la herramienta e Ordenes de pago e Faltade
e Disefio de un Cuadro de (BSC) $800 presupuesto.
Mando Integral para el
area contable e Facturas
financiera. e Socializacién CMI $100 e Desinterés del
e Socializacién del cuadro personal en asistir a
de mando integral al e Rol de pagos las capacitaciones.
area. e Suministros de oficina
e Crear una plataforma de $200,00
facil uso para los e Notas de venta e Incumplimiento de
usuarios que los indicadores de la
interrelacione los e Plataforma base 60,00 herramienta.
maodulos con e Informe de asistencia
departamentos. del personal por parte
e Capacitaciones e Capacitaciones $ 400,00 de RR.HH. e Faltade
frecuentes al personal. organizacion en la
e Crear unaculturade recopilacion de
trabajo en equipo. e Alimentacién $80,00 e Contratos documentos fuente
e Registrarlos
documentos fuente a
medida que se vaya e Transporte $80,00
recopilando.
e Realizacién de
auditorias internas . Total: $ 1720
mensuales

Figura 9 Matriz de Marco Ldgico
Fuente: Investigacion de campo, Empresa ENETSA
Elaborado por: Patricia Palma
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4.04.01 Analisis de la Matriz de Marco Logico

Se ha realizado el analisis de esta matriz con la finalidad de incrementar la
utilidad y rentabilidad de la Empresa ENETSA, para lo cual se ha utilizado
indicadores como son, un comparativo de la utilidad neta actual con la utilidad neta
del afio anterior, debiendo ser la utilidad actual mayor a la utilidad del afio anterior y
el ROE que medira el nivel de rentabilidad de dicha empresa, los mismos que se
podran ver si se estdn cumpliendo a través de medios de verificacion como los
estados financieros y reportes financieros, pero también se debe tomar en cuenta que
dicho objetivo no podria ser alcanzable por las fluctuaciones que por las que
atraviesa el pais ,es decir, inestabilidad socioeconémica en el pais.

El proposito planteado es la organizacion y control de los procesos contables
financieros, mismo con el que se desea reducir los gastos por concepto de interés por
mora y multas en un 100% este indicador sera verificable mediante estados
financieros y pagina del SRI, el acontecimiento que impediria que este proposito se
cumpla seria el desinterés por parte del personal en la realizacion de procesos
contables ordenados.

Uno de los componentes es la aplicacion de una herramienta de control interno de
procesos con la finalidad de reducir en un 85% de reprocesos de actividades
realizadas en el departamento, este indicador sera verificable mediante archivo fisico
y digital de la empresa, lo que no permitiria la aplicacion de dicha herramienta sera
la resistencia al cambio por parte de los colaboradores, es decir, que los dichos
colaboradores no se sientan a gusto con la aplicacion mencionada, otro de los
componentes es la automatizacion en el ingreso de datos financieros, con la que se

desea obtener una disminucion en un 80% en solicitudes de requerimientos de
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informacion entre departamentos, los mismos que serén verificables con la
documentacion interna, es decir, mediante reportes de requerimientos, el supuesto
que no permitiria dicha automatizacion seria el desconocimiento en el uso de la
plataforma y herramientas tecnoldgicas, y como Gltimo componente es contar con
saldos al dia y coherentes con su naturaleza, con el criterio de incrementar el nimero
de conciliaciones correctas en los registros contables, por lo que seran verificables
mediante reportes contables, objetivo que sera de gran ayuda para mejorar la toma
de decisiones en la Empresa, el supuesto para que no se dé el cumplimento esperado
seria la recopilacion tardia de documentos fuente.

Las actividades que se aplicaran para lograr la finalidad propuesta son la
retroalimentacion de procesos actuales, dicho de otra manera un andlisis de los
procesos para verificar las fallas existentes y buscar un método o herramienta para
depurar dichas fallas para lo que se propone el disefio de un Cuadro de Mando
Integral para el &rea contable financiera, esta herramienta de control ayudara a llevar
de una manera mas organizada los procesos internos, la misma que sera socializada a
todos los colaboradores del area para que todos adquieran el conocimiento necesario
sobre la aplicacion de un Cuadro de Mando Integral.

Para mejorar la automatizacion de datos financieros se creara una plataforma de
facil uso para los usuarios que interrelacione los modulos con departamentos, para el
uso eficiente de esta plataforma se realizara capacitaciones frecuentes al personal,
logrando de esta manera crear una cultura de trabajo en equipo y en efecto
incrementar la productividad, en cuanto para obtener saldos contables al dia y
coherentes con su naturaleza, se refiere al registro de documentos fuente a medida

que se vaya recopilando y se realizara auditorias internas mensuales.
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Para poner en marcha las actividades mencionadas anteriormente se utilizara un
presupuesto de 1720 délares, mismos que seran empleados en la aplicacion de la
herramienta de control y su respectiva socializacion, como también para las
capacitaciones del manejo de la plataforma de automatizacion y para el mejor control
de procesos internos, estos gastos seran verificables a través de drdenes de pago,
facturas, rol de pagos, notas de venta, informe de asistencia del personal por parte de
recurso humanos y contratos, con el cumplimiento de estas actividades se daré el
soporte necesario para que dichos objetivos sen alcanzados, 1o que no permitiria que
se cumpla dichas actividades seria la falta de presupuesto para realizar dichas
actividades que son de gran relevancia, el desinterés del personal en asistir a las
capacitaciones, incumplimiento de los indicadores de la herramienta y la falta de

organizacion en la recopilacion de documentos fuente.
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CAPITULO V

5.0 PROPUESTA
5.01 Antecedentes de la Herramienta
5.01.01 Historia
Como consecuencia de los cambios tecnolégicos, socioculturales y politicos producidos
desde los afios 80, los entornos en los gque se tienen que mover las empresas son cada vez
mas globales, dindmicos y competitivos. Esta evolucion ha implicado importes

transformaciones en las organizaciones y, especialmente en sus sistemas de gestion y
control. (Bayarbar, 2010, pag. 9)

Este contenido trata que, a medida que el tiempo transcurre el entorno empresarial
sufre diversos cambios que proporcionan nuevas necesidades, expectativas que
forjan que se creen nuevas doctrinas, requerimientos que se tiene que satisfacer, por
lo que cada dia se explora estrategias que alcancen a cubrir las insuficiencias tanto de
las empresas como de las personas, ya que dichas permutas afectan de manera
directa o indirecta a las empresas y especialmente a sus sistemas de gestion alterando

el funcionamiento eficiente de dichas organizaciones.

El sistema de gestion es la herramienta que permite controlar los efectos economicos y no
economicos de la actividad de la empresa. El control, en este caso, se define como
aquella situacion en que se dispone de conocimientos ciertos y reales de lo que estan
pasando en la empresa, tanto internamente como en su entorno y permite planificar en
cierta manera, lo que pasara en el futuro, mide el aprovechamiento eficaz y permanente
de los recursos que posee la empresa el logro de sus objetivos. ( Ogalla, 2005, pag.1)

Un sistema de gestion es una herramienta que consigue que las empresas u
organizaciones lleven un control sobre el cumplimiento de sus politicas y
procedimientos, dicho de otra manera, controla la operacion administrativa,

planificando sus actividades a futuro, mediante un analisis de los entornos de la
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empresa, permitiendo el funcionamiento de la organizacion de manera eficiente y

sotenible.

Durante los afios sesenta -sobre todo en Francia- se puso de moda utilizar una

37

herramienta llamada tableau de board, el tablero de mando incorporaba en un documento

diversos ratios para el control financiero de la empresa. Con el paso del tiempo, esta
herramienta ha evolucionado y convina no solo ratios financieros, si no tambien

indicadores no financieros que permiten controlar los diferentes procesos del negocio. La

idea de utilizar un conjunto de indicadores para obtener informacion de gestion es un
antecedente que recoje el CMI. (Davila, 1999, pag. 35)

La herramienta llamada tableu de board era uno de los instrumentos mas

utilizados, para el control financiero de la organizacion, pero consecuentemente con

la incrementacion de las necesidades en la diferentes areas empresariales, se vio
envuelta en la obligacion de actualizarse, por tanto, para cubrir estas necesidades,
esta herramienta evoluciond de modo que definio cuatro perspectivas para medir el

desempefio, a lo que le llamé Cuadro de Mando Integral.

La metodologia del balanced scorecard (BSC), cuadro de mando integral (CMI) o tablero

de comando fue creada por David Norton y Robert Kaplan hacia el inicio de 1992. Esta

herramienta ha demostrado ser muy eficaz al momento de traducir una estrategia en
acciones concretas. Se plantea que el balanced scorecard va mas alla de la perspectiva

financiera que los gestores de negocios estan acostumbrados a seguir. (Padin, 2008, pag.

184).

El Cuadro de Mando Integral fue creado, por la necesidad que presentaban las

empresas de medir el trabajo y verificar si se esta efectuando lo propuesto o esperado

por la empresa, dicho de otro modo, no buscaban medir solo la perspectiva

financiera si no que buscaban un resultado global. Con el Cuadro de Mando Integral

se pudo medir el desempefio completo de las empresas.

5.01.02 Justificacion

El presente proyecto se sustenta en el rea contable financiera de la Empresa

ENETSA, ya que en dicha area se evidencia la falta de una herramienta de control

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de
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interno de procesos Yy falta de automatizacion en el ingreso de datos financieros, lo
que ha llevado a que la Empresa presente altos niveles de desorganizacion y control
en sus procesos contables financieros, ocasionando gastos innecesarios y
dificultando la toma de decisiones por parte de los administradores, provocando a

manera méas profunda la disminucion de utilidad y rentabilidad de la Empresa.

Para la mejora del mencionado problema, se propone el disefio de un Cuadro de
Mando Integral para el area contable financiera de la Empresa Nacional Ecuatoriana
de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito Metropolitano de Quito,
con el que se pretende obtener la organizacion y control de procesos contables para
facilitar la toma de decisiones oportunas logrando incrementar la utilidad y

rentabilidad de la Empresa.

5.01.03 Objetivo General

e Alinear el comportamiento de los miembros de la Empresa, traduciendo los
objetivos departamentales en estrategias, mediante el manejo y aplicacion de
indicadores de gestion en el area contable financiera, que garanticen la

organizacion y el control en los procesos internos de la Empresa.

5.01.04 Obijetivos Especificos

e Disefar indicadores de gestion en el area contable financiera, para identificar
las prioridades a solventar.
e Aplicar indicadores cuantificables, que midan el desempefio y cumplimiento

de las actividades del departamento.
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e Plantear lineamientos basicos para disefiar una estrategia que permita el

cumplimiento de objetivos departamentales.

5.02 Descripcion de la Herramienta Cuadro de Mando Integral
5.02.01 Orientacion al Estudio
5.02.01.01 Definicion de la Herramienta

El cuadro de mando integral o balanced scorecard es un sistema de gestion que permite
traducir los objetivos estratégicos en resultados. La utilizacion de este sistema como una
herramienta de gestion permite a la direccidn centrar su atencion en lo que considera méas

importante para conseguir los objetivos estratégicos previstos. (Mufiiz, 2012, pag. 148).

El cuadro de mando integral es una herramienta enfocada a la transformacion de
estrategias en objetivos viables y medibles, mediante la aplicacion de diferentes
indicadores que tengan sustento, es decir, que estén anexos con planes de accion.
Este instrumento se basa en el desempefio de objetivos, mismos que seran
alcanzables mediante cuatro perspectivas, financiera, clientes, procesos internos,

formacion y crecimiento.

5.02.01.02 Caracteristicas de la Herramienta

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta que presenta las siguientes

caracteristicas:

e Una de las caracteristicas es que cuenta con cuatro perspectivas, siendo estas,
perspectiva financiera, de clientes, de procesos internos, y de formacion y
crecimiento, mismas que ayudan a medir el desempefio de una manera

global.
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e Otra de las caracteristicas de esta herramienta es que utiliza indicadores de
gestion alcanzables y cuantificables, con el objetivo de alinear y equilibrar las
diferentes areas en las que se aplique.

e Esuna herramienta muy flexible que permite su aplicacion a cualquier nivel,
es decir, no necesariamente debe llevarse a toda la empresa, sino que la

implementacion puede ser en un &rea especifica de la misma.

5.02.01.03 Estructura

La estructura de un Balanced Scorecard también Ilamado Cuadro de Mando
Integral se basa en las cuatro perspectivas donde se va a dar un orden establecido,
empezando desde la perspectiva financiera, a continuacion, la perspectiva de
clientes, seguido de la perspectiva de procesos internos y por Gltimo la perspectiva
de formacidn y crecimiento, donde para cada una de ellas se plantea un objetivo y
para ello uno o varios indicadores que midan el desempefio y cumplimiento de dicho

objetivo.

En este sentido, estas perspectivas se desarrollan y presentan de la siguiente

manera:

% Perspectiva Financiera

“Las medidas de actuacion indican si la estrategia de una empresa, su puesta en
practica y ejecucion, estan contribuyendo a la mejora del minimo aceptable”
(Nevado, Lopez, Pérez & Zaratiegui, 2007, pag. 255).

Esta perspectiva se enfoca al manejo de las finanzas, es decir, administra los

recursos de cada area funcional, manteniendo un control acertado sobre sus gastos, lo
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que facilitara la formulacion de presupuestos, mismos que deben ser examinados

para la comprobacion de su cumplimiento.

¢+ Perspectiva del Cliente

*

“Se identifica los segmentos de clientes y mercado, en los que competiré la

unidad de negocio, y las medidas de actuacion en esos segmentos seleccionados”.
(Nevado, et all, 2007, Pag. 256)
En la perspectiva de clientes se basa en conseguir la satisfaccion de estos, por lo

que, se busca que el producto o servicio sea de calidad.

% Perspectiva de los Procesos Internos.
“Se determinan los procesos criticos internos en los que la organizacion debe ser

excelente para satisfacer los objetivos financieros y del cliente”. (Nevado, et all,

2007, Pag. 256)
En la perspectiva de procesos internos trata de que cada proceso este organizado,
previamente controlado y sobre todo que se realice en los tiempos estipulados, ya

que, depende de ellos la cantidad de recursos a utilizarse y el manejo de relaciones

con los clientes sean estos internos y/o externos.

¢+ Perspectiva de Formacion y Crecimiento.
“Hay que identificar la infraestructura que la empresa debe construir para crear

una mejora y crecimiento a largo plazo. La formacion y crecimiento proceden de tres

fuentes principales, los sistemas y los procedimientos de la organizacion”. (Nevado,

et all, 2007, Pag. 256)
En la perspectiva de formacion y crecimiento busca que la empresa cuente con las

capacidades o herramientas necesarias para que los colaboradores de las diferentes
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areas puedan cumplir los objetivos estratégicos sin alteraciones, mejorando el trabajo

en equipo y la productividad de la empresa.

5.02.02 Metodologia

Para el disefio de la presente propuesta se utilizd la matriz de marco logico,
seguido de 8 matrices, que permitieron verificar que en efecto es necesario la

implementacién de un Cuadro de Mando Integral.

5.02.02.01 Métodos de Investigacién
% Método Deductivo

Es un método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales para
explicaciones particulares. El método se inicia con el analisis de los postulados, teoremas,
leyes, principios, etcétera, de aplicacion universal y de comprobada validez, para
aplicarlos a soluciones o hechos particulares. (Bernal, 2006, pag. 56)

El método que se utilizo es el deductivo, debido a que lo primero que se analiz6
es el problema central que presentaba la Empresa y consecuentemente de eso se
realiz6 las indagaciones correspondientes para encontrar las causas que dieron origen
al problema, y mediante la identificacion de dichas causas se pudo proponer

soluciones a la problematica.

5.02.02.02 Tipos de Investigacién

Para la presente propuesta se utiliz6 una mezcla de tres tipos de investigacion.
Estas se explican a continuacion:

% Investigacion de Campo

“Investigacion de campo o trabajo de campo es la recopilacion de informacion
fuera de un laboratorio o lugar de trabajo. Es decir, los datos que se necesitan para

hacer la investigacion se toman en ambientes reales no controlados”. (Cajal, 2010).
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Se utiliz6 la investigacion de campo pues se genero una relacion directa del
investigador con la fuente de informacion, dicho de otro modo, se refiere a la
recoleccion de informacion donde nace el problema y donde se va a dar la solucion,
en este caso en el area contable financiera de la Empresa ENETSA.

% Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva permite analizar las caracteristicas de una poblacion o del
tema a estudiar e intenta dar respuestas a interrogantes como quién, qué, dénde, cuando y
coémo. El proceso de investigacion es mas formal y estructurado que en la investigacién
exploratoria (Merino, Pinto, Sanchez, Grande & Estévez, 2010, pég. 21)

Otra de las investigaciones que se utilizé es la descriptiva debido a que se realizo
un estudio en un area especifica, es decir, esta investigacion se enfoca en la
descripcion de la naturaleza de un segmento, y consigue manifestar cual es el
problema que se presenta o el tema que se va a tratar. Se utilizo esta investigacion
debido a que se ejecutd una encuesta en el area contable financiera en la Empresa
ENETSA, para adquirir informacion necesaria de la poblacion involucrada, tratando
de medir el problema y entender que tan generalizado esta e indagar resultados con
el objetivo de dar soluciones.

% Poblacion y Muestra

En este caso la poblacion de estudio estd enfocada a los colaboradores del area
contable financiera de la Empresa ENETSA que comprende un total de 16 personas,
por lo tanto, el estudio se hara sobre toda la poblacion, y debido a que el grupo de

indagacion es una cantidad minima no es necesario realizar el célculo de la muestra.

5.02.02.03 Técnica de Obtencién de Informacion
++ Encuesta

Las encuestas son instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar a
priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra representativa

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019



TECNOLOGICO SUPERIOR . . ok /Bancaria y
| CORDILTERA AdministraciénilzFinanciera 44

Cordillera

de la poblacion, especificar las respuestas y determinar el método empleado para recoger
la informacién que se vaya obteniendo. (Gutiérrez, Vazquez & Bello, 2005, pag. 96)

Para el levantamiento de informacion en el area contable financiera, se ha
utilizado la encuesta ya que es una técnica util para recoger informacion sobre los
individuos o involucrados, y a través de este medio conocer cudles son las
necesidades que presenta el area, las actividades que muestran mas problemas o
dificultades al ejecutarlas, y opiniones sobre la falta de herramientas necesarias para

el adecuado desempefio en el area de trabajo.

% Observacion

La observacion es una técnica que permite obtener informacion mediante el registro de
las caracteristicas 0 comportamientos de un colectivo de individuos o elementos sin
establecer un proceso de comunicacion y por tanto sin la necesidad de colaboracion por
parte del colectivo analizado. (Fernandez, 2004, pag. 84).

La utilizacién de esta técnica en el area contable financiera es muy necesaria e
importante, debido a que se puede investigar a los colaboradores y su desempefio en
el area de trabajo, dicho de otra forma, los sujetos de estudio no estan conscientes de
la ejecucion de la técnica, por lo que es mas facil verificar donde estan las

inconsistencias del departamento contable financiero.

% Modelo de Técnica

La encuesta fue disefiada con preguntas especificas para definir cual es la
necesidad que presenta el departamento y conocer si es necesaria la implementacion
de un Cuadro de Mando Integral en el area contable financiera de la Empresa
ENETSA, dicha encuesta se encuentra en el ANEXO 1 donde se puede visualizar las

preguntas que se aplicaron a los colaboradores del area mencionada.

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019



TECNOLOGICO SUPERIOR . . oy &Bancaria y
| CORBILTERA Administraciéntl;Financiera 45

Cordillera

5.02.02.04 Anélisis de la Informacion

Para procesar la informacion de la encuesta se pueden utilizar varias opciones de
tabulacién como softwares estadisticos especializados como SPSS, STATA, R, entre
otros. Sin embargo, para el presente analisis se utilizé una herramienta més préactica

y accesible por las dimensiones como lo es Excel version 2010.

Mediante el Excel 2010 se realizo las respectivas tabulaciones de las encuestas
realizadas, y se pudo evidenciar que la Implementacion de un Cuadro de Mando

Integral era de gran beneficio para los trabajadores de la Empresa.
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Pregunta 1. ; Qué tiempo se encuentra usted colaborando en esta area de

trabajo?
Tabla 1
Afios de Experiencia
Detalle Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 2 12,50%
De 1 a 3 afios 6 37,50%
De 3 a 5 afios 4 25,00%
Mas de 5 afo 4 25,00%
Total 16 100%

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

Menos de 1

ano
Dela3
anos
De3a5
anos

® Mas de 5
afno

Figura 10 Afios de Experiencia
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

De acuerdo con el analisis estadistico se pudo evidenciar que existe un 12% de
personas que colaboran menos de 1 afio en el area, el 38% equivale a las personas
que trabajan de 1 a 3 afios, el 25% corresponde a las personas que colaboran de 3a 5
afios y los 25% restantes corresponde a las personas que colaboran mas de 5 afios en

el &rea contable financiera de la empresa.
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Pregunta 2. ; Conoce usted qué es un indicador de gestion?

Tabla 2
Conocimiento de Indicadores

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 4 25%
No 12 75%

Total 16 100%

Fuente: Investigacién Propia
Elaborado por: Patricia Palma

No
75%

W Si

No

Figura 11 Conocimiento de Indicadores
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

Con el analisis estadistico se pudo constatar que el 25% de personas del area
contable financiera respondieron que, si conocen que es un indicador de gestion, el

75% de personas restantes dijeron que no.

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019



[ TECNOLOCICO SUPERIOR . . ok Bancaria y
| CORDILTERA AdministraciénilzFinanciera 4g

Cordillera

Pregunta 3. ¢ Dispone usted de indicadores de gestion en el area?

Tabla 3
Disposicion de Indicadores de Gestién

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 16 100%
No 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Investigacién Propia
Elaborado por: Patricia Palma

No
0%

Si

No

Figura 12 Disposicion de Indicadores de Gestion
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

Mediante el andlisis estadistico se verifico que el 100% de colaboradores
manifestaron que, si disponen de indicadores de gestion en el area contable

financiera, pero que dichos indicadores no eran aplicados.
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Pregunta 4. ;Se planifican las actividades a realizar en su area de trabajo?

Tabla 4
Planificacion de Actividades

Detalle Frecuencia Porcentaje
1 vez por semana 0 0,00%
1 vez por mes 1 6,25%
Al presentarse problemas 6 37,50%
Nunca 9 56,25%
Total 16 100%

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

B 1 vez por semana
1 vez por mes
Al presentarse

problemas
M Nunca

Figura 13. Planificacion de Actividades
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

Observando el analisis estadistico se encontr6 que el 6% de personas planifica sus
actividades una vez por semana, el 38% de los colaboradores planifican sus
actividades cuando surge un problema y el 56 % de personas en el area contable
financiera nunca planifican sus actividades a realizar en su area de trabajo,

evidenciando que la mayoria de las personas no planifica sus actividades a realizar.
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Pregunta 5. ;| Al momento cuenta con alguna herramienta de control interno

gue permita medir la efectividad de las planificaciones del area?

Tabla 5
Manejo de Herramienta de Control

Detalle Frecuencia  Porcentaje
Si 0 0%
No 16 100%
Total 16 100%

Fuente: Investigacién Propia
Elaborado por: Patricia Palma

Si
0%

No
100% i
i

No

Figura 14 Manejo de Herramienta de Control
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

Tomando en cuenta el analisis estadistico se evidencio que el 100% de personas

respondieron que no cuentan con una herramienta de control interno que permita

medir la efectividad de las planificaciones del area.
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Pregunta 6. ¢ Usted considera que la aplicacién de indicadores de gestion
para el &rea ayudaria a la organizacion de trabajo y manejo eficiente de

procesos internos?

Tabla 6
Criterio sobre Indicadores de Gestion

Detalle Frecuencia  Porcentaje
Si 15 93,75%
No 1 6,25%

Total 16 100%

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

No
6%

Si

No

Figura 15 Criterio sobre Indicadores de Gestion
Fuente: Investigacién Propia
Elaborado por: Patricia Palma

Con el andlisis estadistico, el 6% de los colaboradores respondieron que no, y el

94% de personas considera que la aplicacion de indicadores de gestion para el area

ayudaria a la organizacion de trabajo y manejo eficiente de procesos.
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Pregunta 7. ¢ Le gustaria a usted que el area tenga pardmetro de medicion

que le sirva de guia a los empleados para la realizacion de sus actividades?

Tabla7
Parametros de Medicion

Detalle Frecuencia  Porcentaje
Si 16 100%
No 0 0%

Total 16 100%

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

[\ [o]
0%

Figura 16 Parametros de Medicion
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

Mediante el anélisis estadistico se observo que el 100% de personas respondieron

que si les gustaria que el area tenga parametros de medicion que les sirva de guia

para la realizacion de sus actividades.
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Pregunta 8. ;Qué tipo de indicadores le gustaria a usted que se apliquen en el

area de trabajo?

Tabla 8
Tipo de Indicadores

Detalle Frecuencia Porcentaje
Numérico 13 81,25%
No numerico 3 18,75%
Total 16 100%

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

numerico M no numerico

Figura 17 Tipo de Indicadores
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

De acuerdo con el analisis estadistico, el 19% de los encuestados respondieron
que les gustaria que se apliquen indicadores cualitativos y el 85% respondi6 que

prefieren que se apliquen indicadores cuantitativos.
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Pregunta 9. ; De qué manera cree usted conveniente adquirir conocimientos

sobre los indicadores de gestion?

Tabla 9
Adquisicién de Conocimientos de Indicadores
Detalle Frecuencia Porcentaje
E-mail 1 6,25%
Sitios web 0 0,00%
Grupo de WhatsApp 1 6,25%
Mediante folleto 5 31,25%
Capacitaciones 9 56,25%

Total 16 100%

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

E-mail m Sitios web ® Grupo de whatsapp ® Mediante folleto = Capacitaciones

Figura 18 Adquisicion de Conocimientos de Indicadores
Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Patricia Palma

En el analisis estadistico se encontrd que el mayor porcentaje es el 56.25% lo que
significa que la mayoria de las personas prefiere adquirir conocimientos sobre los

indicadores de gestion mediante capacitaciones.
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5.03 Elaboracion y Socializacidn de la Herramienta
5.03.01 Desarrollo de la Herramienta

El Cuadro de Mando Integral presenta una estructura bésica para su ejecucion la

misma que consta de:

e Perspectivas
e Objetivos
e Indicadores

e Accion a lograrse
Esta estructura puede ser ampliada a medida que sea mas entendible para los

usuarios del Cuadro de Mando Integral.

Para la ejecucion del Cuadro de Mando Integral de este proyecto se utilizd los

siguientes encabezados.

1 ! 3 [ 5 b ] B 9
Perspectiva {Objetivos |Indicadores| Formula | Meta | Estrategia |Responsable Medio de verificacion | Semaforizacion

Figura 19 Encabezados
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma

% Establecimiento de las Perspectivas
Esta herramienta de control interno cuenta con cuatro perspectivas fijas, sin
importar que esta sea aplicada a un area especifica o para toda la empresa, dichas

perspectivas ya mencionadas son:

e Perspectiva financiera
e Perspectiva de clientes

e Perspectiva de procesos internos
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e Perspectiva de formacion y crecimiento

% Fijacion de Objetivos

En esta columna se describen los objetivos que se esperan conseguir con la

aplicacion de la herramienta de control Cuadro de Mando Integral.

Para plantear dichos objetivos se debe realizar un mapeo estratégico, mismo que

puede ser ejecutado después de la realizacion y analisis de la matriz FODA, esto

permite que los objetivos planteados en el Cuadro de Mando Integral sean medibles

y alcanzables.

En este sentido, la matriz FODA del area se presenta a continuacion:

Fortalezas

Debilidades

o F1 Trabajo en equipo

la realizacion de sus actividades

o F2 Estabilidad en los puestos de trabajo
o F3Personal con experiencia en el area

o F4 Capacidad de razonamiento del personal en

D1 Falta de flujogramas de procedimientos
D2 Falta de planificacion de actividades
D3 Personal desmotivado

D4 Inexistencia de planificacion presupuestal
para el drea.

Oportunidades

Amenazas

O1 Personal de las areas involucradas
comprometidos con el cambio

02 Experiencia de los colaboradores de las
areas

03 Alto probabilidad de apoyo de recursos
por parte de los duefios de la empresa

04 Asesorias contables financieras

05 Acuerdos para convenios de resolucion de

probleméticas tributarias.

Al Temor hacia los estrictas medidas que
definan los organismos de control

A2 Cambios en la normativa y politicas
tributarias

Figura 20 Matriz FODA
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma
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Después de realizar la matriz FODA se presenta el cuadro del mapeo estratégico,

mismo que se basa en causa y efecto.

Contable-Financiero

Incrementar la rentabilidad de ENETSA, estandarizando proceso del Area

INCREMENTO
RENTABILIDAD

PERSPECTIVA
FINANCIERA

e REDUCCION GASTOS
| NNECE:ARIOS

)

\
\
|

|

o INCREMENTO
— PRODUCTIVIDAD

PERSPECTIVA
CLIENTES /" MEJORA AMBIENTE
“INTERNOS" LABORAL

-

N

\ /SATISFACCION CLlENTa

o 5 ELIMINAR RETRABAJOS )

PIIEDFI;S(;;EEST(;\S/A < CALIDAD DE >
INFORMACION
INTERNOS

“/POTENCIAR LOS SISTEMAS
PERSPECTIVA TECNOLOGIAS

DE FORMACION
v . 4

CRECIMIENTO
/7 FORMACION Y >
-

‘ CAPACITACION

>

Figura 21 Mapa Estratégico
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma
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Los elementos del mapeo estratégico son a manera de resumen, sin embargo, se
explican a continuacién cada uno en funcion de la jerarquia de las perspectivas de la

matriz:

e Formacion y Capacitacion: Ese elemento se refiere a las capacitaciones de
nivel especializados que se daran a los empleados del &rea.

e Potenciar los Sistemas Tecnoldgicos: Se refiere a contar con la tecnologia e
instrumentos necesarios para el desemperfio de actividades.

e Trazabilidad: Se traduce de manera especifica de donde se origina la
informacion almacenada.

e Calidad de informacion: Se refiere a la veracidad y claridad de la informacion
contable financiera.

e Eliminar retrabajos: Este elemento se refiere a que ya no se realizan los
mismos trabajos mas de una vez.

e Satisfaccion del cliente: Este término se refiere a cumplir con a necesidades o
expectativas del cliente interno.

e Mejora ambiente laboral: Se basa al ambiente positivo y buena comunicacion
que tiene el personal del area.

e Incremento productividad: se refiere al maximo rendimiento del personal,
utilizando el minimo de recursos.

e Reduccion gastos innecesarios: Se refiere a la disminucion de gastos como
multas e intereses.

e Incremento de rentabilidad: se refiere a que la Empresa va a tener capacidad

de producir o tener un beneficio adicional.
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++ Indicadores de Gestion KPI’S

Los indicadores se plantearon con el criterio que no pueden ser mas de dos por

objetivo para no dificultar la consecucién de los mismos y para que el personal que

utilice dichos indicadores pueda visualizar el cumplimento de manera réapida, veraz y

sin confusiones.

Hay ciertos indicadores a los que se los puede calcular mediante una formula 'y

las mismas se encuentran junto al indicador respectivo.

PERSPECTIVAS OBIEIMO INDICADOR FORMULA
Incremento de la *
Aumento s e _UTILIDAD NETA  *100
T rentabilidad CAPITAL
rentabilidad

ambiente laboral

Satisfaccion
cliente interno

absentismo laboral

Minimizar nimero de
quejas hacia el personal
del area

Financiera Disminucion Dec_re_men_t9 de la ) e  COSTOSINHERENTES *100
Gastos participacion relativa de VENTAS
. . costos inherentes a
innecesarios. L
falencias laborales
L Incremento de la
Productividad i
productividad del
e —— #ACTIVIDADES CUMPL IDAS *100
p #ACTIVIDADES ASIGNADAS
. . Decremento del N/A
Clientes Mejora el

#SOLICITUDES REPETIDAS *100
#TOTAL SOLICITUDES

Decremento de

de deteccién de errores
en el ingreso de
informacion

Ul retrabajos del area ey
retrabajos J # ACTIVIDADES TOTALES
. Minimizar los desfaces
Calidad de la - > e NA
. L de informacién contable
. informacion . .
Procesos internos financiera

- Decremento en tiempos

Trazabilidad P e N/A

#ACTIVIDADES REPETIDAS

Formaciony
crecimiento

Potenciar los
sistemas y
tecnologias

Formacién y
capacitacion

Incremento del archivo
digital de base de datos
consolidados

Incremento en los
conocimientos del
personal del area

_DATAS CONSOLIDADAS * 100
DATAS INGRESADAS

a
{ Nota Final _ 1) *100

- Nota Inicial

Figura 22 Indicadores
Fuente: investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019



TECNOLOGICO SUPERIOR . . ok /Bancaria y
| CORDILTERA AdministraciéntizFinanciera gg

Cordillera

% Establecimiento de la Meta
Para establecer las metas se realizé una reunion con el personal del area y el
Gerente General de la Empresa. Aqui, se plantearon todas las metas del area, previo

a un analisis de factores claves de éxito.

Estos factores, al igual que el mapeo estratégico se determinan en funcion del
andlisis de la matriz FODA, sin embargo, es necesario mencionar que para fijar

dichos factores se toma en cuanta Fortalezas y Oportunidades.

Tabla 10 )
Factores Claves de Exito
N F-O Factor
1 03-F2 Compromiso de todo el personal
2 03 -F4 Empoderamiento de los empleados
3 04 -F4 Perspectivas de mejoramiento continuo
Capacidad del personal para solucionar problemas
4 02-F3 complejos

Fuente: investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma

Con estos factores de éxito, se pueden fijar entonces las metas que perseguira

cada objetivo dentro de las perspectivas de la matriz.

Las metas quedan definidas entonces de la siguiente manera:
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PERSPECTIVAS INDICADOR META

e Incremento de la 0.5% =R = 1,5%

rentabilidad

Financiera - Decremento de la = 100%
participacion relativa de
costos inherentes a
falencias laborales

- Incremento de la
productividad del - = 90%0
personal

- - Decremento del - = 80%0

Clientes h
absentismo laboral

- Minimizar nmero de - = 809%0
quejas hacia el personal
del area

- Decremento de - = 70%0
retrabajos del area

- Minimizar los desfaces - = 50%0
de informacién contable
Procesos internos financiera

- Decremento en tiempos | e = 100%%6
de deteccidn de errores
en el ingreso de
informacion

- Incremento del archivo - = 20%0
digital de base de datos

o consolidados
Formacion y

crecimiento
- Incremento en los - = 70%0

conocimientos del
personal del area

Figura 23 Metas
Fuente: investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma

% Actividades o Estrategias de Accion
Todas las actividades o estrategias se fijaron en funcion a los recursos con los que
cuenta el area, es decir, todas las actividades mencionadas seran alcanzables y
ejecutables con los recursos existentes tanto del area como de la Empresa en general,
y con el presupuesto planteado para la aplicacion de la herramienta de control

interno Cuadro de Mando Integral en el departamento contable financiero.
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Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019



| C TECNOLOGICO SUPERIOR

ORDILLERA

Bancariay

AdministraciéntilzFinanciera g

Cordillera

PERSPECTIVAS

OBJETIVVO

ESTRATEGIA

Financiera

Aumento
Rentabilidad .

Disminucion
Gastos
innecesarios.

Aplicacion de la ley de
Pareto en los costos.

Crear un cronograma de
actividades tributarias

Clientes

Productividad

Mejora el

ambiente laboral

Satisfaccion
cliente interno

Crear un plan de incentivos
estipulando porcentajes
mayores si supera la meta

Promover el respeto e
incentivar a la competencia
sana

Jerarquizar y solventar las
necesidades de los clientes
internos

Procesos internos

Eliminar
retrabajos

Calidad de la
informacion

Trazabilidad

Crear flujogramas de
procesos criticos

Actualizar médulos de
automatizacion en el
software existente

Realizacion de auditorias

Formacion y
crecimiento

Potenciar los
sistemas y
tecnologias

Formacion y
capacitacion

Implementar un archivo
digital (nube)

Crear capacitaciones al
personal del area mediante
la aplicacion del
reglamento interno

Figura 24 Estrategias

Fuente: investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma

% Responsable

Si bien es cierto que para la correcta ejecucion de la propuesta se necesita de todo

el personal del area y de las demas, es necesario nombrar a un responsable directo

que controle el cumplimento de las acciones a lograse, y que al mismo tiempo sea

una guia para las demas personas del area.
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PERSPECTIVAS

ESTRATEGIA

RESPONSABLE

Financiera -

Aplicacion de la ley de
Pareto en los costos.

Crear un cronograma de
actividades tributarias

Contador de la
empresa

Clientes

Crear un plan de incentivos
estipulando porcentajes
mayores si supera la meta

Promover el respeto e
incentivar a la competencia
sana

Jerarquizar y solventar las
necesidades de los clientes
internos

Dpto contable
financiero

Procesos internos

Crear flujogramas de
procesos criticos

Actualizar mdodulos de
automatizacion en el
software existente

realizacion de auditorias

Dpto contable
financiero

Formacion y
crecimiento

Implementar un archivo
digital (nube)

Crear capacitaciones al
personal del area mediante
la aplicacion del
reglamento interno

Gerente
financiero

Figura 25 responsables
Fuente: investigacion propia

Elaborado por: Patricia Palma

+» Medio de verificacion

63

En la presente herramienta, los medios de verificacion son de gran importancia,

ya que, sin estos no se puede evidenciar el cumplimiento de los indicadores

mencionados anteriormente.

Los medios de verificacion de la matriz en cada objetivo son:

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
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PERSPECTIVAS

ESTRATEGIA

RESPONSABLE

MEDIO DE
VERIFICACION

Financiera

Aplicacion de la ley de
Pareto en los costos.

Crear un cronograma de
actividades tributarias

L] Gerente
general

L] Gerente
financiero

e [Estados
financieros

Clientes

Crear un plan de incentivos
estipulando porcentajes
mayores si supera la meta

Promover el respeto e
incentivar a la competencia
sana

Jerarquizar y solventar las
necesidades de los clientes
internos

e Contador

e Jefe de
RR,HH

e Informes del
departamento
de RR.HH.

Procesos internos

Crear flujogramas de
procesos criticos

Actualizar médulos de
automatizacion en el
software existente

Realizacién de auditorias

] Gerente
general

[ Gerente
financiero

e Flujogramas
en los
manuales
fijados

. Informes
mensuales del
area contable
financiera

Formacion y
crecimiento

Implementar un archivo
digital (nube)

Crear capacitaciones al
personal del area mediante
la aplicacion del
reglamento interno

e Jefe de
RR,HH

e Base de datos
digital

e Bitacora de
asistencia del
personal

Figura 26 Medio de verificacion
Fuente: investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma

% Semaforizacion

Se utiliz6 la técnica de la semaforizacion para evidenciar los logros que han

alcanzado los objetivos e indicadores, para lo que se utiliza tres colores verde,

amarillo y rojo.

e Verde

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
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Este color representa que las actividades se han logrado o se ha cumplido a

cabalidad.

e Amarillo
El color amarillo representa que la meta propuesta no esta siendo cumplida a
totalidad, dicho de otro modo, se encuentra por debajo de lo esperado, pero el logro

es aceptable.

e Rojo

Este color representa que la meta propuesta no se cumpli6 en ningin aspecto

SEMAFORIZACION

Figura 27 Semaforizacién
Fuente: investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma

Con lo realizado anteriormente, se presenta el Cuadro de Mando Integral (CMI)

consolidado que sera aplicado al area.
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Figura 28 Cuadro de Mando Integral
Fuente: investigacion propia

Elaborado por: Patricia Palma
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El disefio del Cuadro de Mando Integral para la Empresa ENETSA consta de

cuatro perspectivas que son detalladas a continuacion:

En la perspectiva de formacion y crecimiento se plantean dos objetivos que
son potenciar los sistemas y tecnologias y la formacién y crecimiento, lo que
significa que mediante esta aplicacion se lograra obtener un personal con
conocimientos en los diferentes procesos del area y sobre todo tendran las
herramientas necesarias para poner en practica todo lo aprendido, mismos
que seran alcanzados mediante el planteamiento de indicadores y estrategias
en este caso implementar una base de datos en la nube y generar
capacitaciones al personal lograran un mejor funcionamiento del area para lo
que se considerara al jefe de recursos humanos como responsable del
cumplimiento de estos objetivos y seran verificables mediante base de datos
digital y bitacoras de asistencia del personal.

En la perspectiva de procesos internos se busca obtener trazabilidad, calidad
de la informacién y eliminar retrabajos, mismos que se alcanzaran si se crea
flujogramas de procesos en el area, ya que, ayudara a seguir un orden en
cuanto a la realizacion de tareas, la actualizacion de modulos de
automatizacion minimizara desfaces en la informacion y la realizacion de
auditorias permitira conocer de manera especifica de donde se origina la
informacion almacenada, mismo que estara bajo la responsabilidad del
Gerente General y Gerente Financiero, esto sera verificable a través de los
flujogramas en los manuales fijados e informes del area contable financiera.
Consecuentemente en la perspectiva de clientes con la ejecucion de las

estrategias de las perspectivas uno y dos se obtendra que los empleados que

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019
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son los clientes internos se sientan satisfechos lo que significa que mejorara
el ambiente laboral y a medida que estos vayan incrementando su
productividad se generara un plan de incentivos que ayuda a mantener esta
mejora para lo cual se designard como responsable al Contador y Jefe de
Recursos Humanos.

o Finalmente, en la perspectiva financiera, si el personal esta motivado y
cumple con todas las actividades requeridas en las fechas establecidas se
generara una disminucion de los gastos innecesarios, consecuentemente el
incremento de utilidad y rentabilidad vendra por afiadidura. Esto se podra
verificar en los estados financieros de la Empresa y el responsable de estas

actividades es el Gerente General y Gerente Financiero.

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
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5.03.02 Etapas de Socializacion

R/

% Etapa 1: Notificacion al personal sobre la creacion de un CMI
En esta etapa se notifica a todo el personal del area y demas areas involucradas
sobre la creacion de una herramienta de control interno llamada Balance Scorecard,

0 Cuadro de Mando Integral.

0,

% Etapa 2 Realizacion de un cronograma de actividades
En esta etapa se ejecuta un cronograma donde va detallada las fechas, asistentes y

actividades a desarrollarse durante la socializacion del Cuadro de Mando Integral.

®,

% Etapa 3 Convocatoria al personal para la socializacion
Se realiza una convocatoria formal a los colaboradores involucrados con el area,
mencionando la fecha y hora de ejecucién de la socializacion, y asegurando

previamente que todo el personal asista.

*

% Etapa 4 Desarrollo de la socializacion

En esta etapa se efectla la socializacion de la herramienta de control interno
Cuadro de Mando Integral, donde se manifestara varios puntos importantes sobre
qué es, importancia, caracteristicas, beneficios, y en lo que se pondra énfasis es en la

aplicacién y lineamientos de dicha herramienta en el area.

R/

% Etapa 5 Medicién del impacto de la socializacion

En esta etapa se realiza un analisis del impacto de la herramienta en los
asistentes, con el objetivo de verificar que tan claro estuvo la capacitacion y proceder
a la aplicacién de la herramienta. Para esto se realizara una encuesta que se

encuentra en el ANEXO 2. La socializacion realizada se encuentra en el ANEXO 3

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
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CAPITULO VI
6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
6.01 Recursos

Los recursos son un grupo de implementos necesarios para que una persona pueda
realizar una actividad en un lugar o éarea determinada, es decir, recursos son

elementos que ayudan a conseguir un fin, estos recursos pueden ser:

6.01.01 Recurso Humano

Grupo de personas que interactian o comparten sus conocimientos con el fin de

alcanzar algo.

e Autor del proyecto
e Empleados del area

e Gerente general

6.01.02 Recurso Tecnoldgico

Conjunto de herramientas basicas para el desarrollo de actividades e innovacion

de procesos.

e Laptop
e Impresora
e Internet

e Memoria USB

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
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6.01.03 Recurso Materiales

Los recursos materiales son los medios o suministros que se utilizé para llevar a

cabo la ejecucidon del proyecto.

e Resma de hojas

e Esferos

e Tinta

e Notas adhesivas

e Grapas

e Carpeta folder

e Impresiones encuestas
e Impresion y anillados

e Cuadro de Mando Integral fisico

6.02 Presupuesto

El presupuesto es una planificacién de dinero para realizar una actividad dentro

de un periodo determinado.

Para la ejecucion de este proyecto se utilizé lo siguiente:

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
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Tabla 11
Presupuesto
item Cantidad Valor Valor Total
Laptop 1 600 600,00
Internet 1 25 25,00
Memoria USB 1 8 8,00
Resma de hojas 1 5,00 5,00
Esfero 3 0,30 0,90
Tinta 2 5,00 10,00
Notas adhesivas 1 0,80 0,80
Grapas 1 1,50 1,50
Carpeta folder 2 0,75 1,50
Impresion encuestas 16 0,10 1,60
Impresiones y anillado 3 5,00 15,00
Transporte N/A 50,00 50,00
Alimentacion N/A 150,00 150,00
Cuadro de mando integral fisico 1 100,00 100,00
TOTAL 969,30
Fuente: investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma
6.03 Cronograma
Enero Febrero Marzo Abril
Activjdades 10 2| 3| 4] 1 2| 3] 4 1] 2| 3| 4 1 2| 3
CAPITULO |
Antecedentes( contexto, justificacion)
Definicion del Problema Central y Matriz T

CAPITULO I

Analisis de Involucrados

CAPITULO 111

Avrbol de problemas y objetivos

CAPITULO IV

Matriz de andlisis de alternativas y de impactos de objetivos
Diagrama de Estrategias, Matriz de Marco Ldgico
CAPITULO V (PROPUESTA) LT 1T 111
Antecedentes de la herramienta

Descripcion de la herramienta(Caracteristicas, Metodologia)
Disefio y tabulacion de la encuesta

Matriz FODA, Factores claves de éxito, Mapa estratégico
Disefio y Socializacion del CMI

CAPITULO VI
Presupuesto, Cronograma
CAPITULO VII

Conclusiones y Recomendaciones
Revision final

Figura 29: Cronograma
Fuente: investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma
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CAPITULO VII
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.01 Conclusiones

e Para la ejecucion del proyecto lo primero que se debe analizar es la
problematica central, seguido de un andlisis de las causas que dieron paso a
que se de el problema y posteriormente la propuesta de solucién o mejora.

e Se puede evidenciar que el Cuadro de Mando integral es una herramienta
flexible, ya que a pesar de contar con cuatro perspectivas de aplicacion para
una empresa en general, se puede adecuar a un area especifica.

e Laherramienta del Balanced Scorecard permite identificar aquellas
actividades o estrategias que se adapten de mejor manera a la consecucion de
los objetivos planteados. Por lo tanto, es necesario que dichas actividades

sean tomadas con precaucion.

7.02 Recomendaciones

e Antes de la ejecucion del Cuadro de Mando Integral se realice un analisis
previo de la filosofia organizacional de la Empresa, es decir, su mision,
vision, objetivos y principios con la finalidad de que la propuesta sea medible
alcanzable y ejecutable.

e Serecomienda que los indicadores que se planteen no sean mas de dos por

objetivo, para no dificultar la consecucion de los mismos, y para que el
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personal que utilice dichos indicadores pueda visualizar el cumplimento o
logro de manera répida, veraz y sin confusiones.

e Esconveniente que la Empresa realice un Cuadro de Mando Integral de nivel
macro, es decir, que lo realice para toda la Empresa con el fin de alcanzar lo

planteado en su respectiva filosofia organizacional.
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ANEXOS
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El

Encuesta

objetivo de esta encuesta es conocer cuales son las necesidades del

departamento, como también observar su opinion, sobre la implementacion de una

herramienta de control interno en esta area, con la finalidad de la continua

satisfaccion de los colaboradores del departamento

¢Qué tiempo se encuentra usted colaborando en esta area de trabajo?
Menos de 1 afio

De 1 a 3 afios

De 3 a5 afios

Mas de 5 afios

¢ Conoce usted qué es un indicador de gestion?

si [] NO []
¢ Dispone usted de indicadores de gestion en el &rea?
si [] NO []
¢Se planifican las actividades a realizar en su area de trabajo?

a) 1 vez por semana

b) 1 vez por mes

c) Al presentarse problemas
d) Nunca

¢Al momento cuenta con alguna herramienta de control interno que permita

medir la efectividad de las planificaciones del area?

si [] NO []

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019
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6. ¢Usted considera que la aplicacion de indicadores de gestion para el area
ayudaria a la organizacion de trabajo y manejo eficiente de procesos

internos?

si [] NO []

¢De qué forma?

7. ¢Le gustaria a usted que el area tenga parametros de medicion que le sirva de

guia a los empleados para la realizacién de sus actividades?

si[] No []
8. ¢Qué tipo de indicadores le gustaria a usted que se apliquen en el area de
trabajo?

a) Cualitativos
b) Cuantitativos

9. ¢De qué manera cree usted conveniente adquirir conocimientos sobre los
indicadores de gestion?

a) E-mail

b) Sitios web

¢) Grupos de WhatsApp
d) Mediante un folleto
e) Capacitaciones

***Gracias por su colaboracion***

Anexo 1: Encuesta
Fuente: investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma
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Analisis de impacto de la socializacion

1. ¢En lo personal le gustaria a usted trabajar con la herramienta de
control interno CMI?
a) Sl
b) NO
2. ¢Queé cree usted que es necesario cambiar en la herramienta?
a) Todo
b) Casi todo
c) Algunos indicadores
d) Nada
3. ¢Entendié usted los indicadores que se plantean en la herramienta?
a) Si
b) No
4. ¢Cree usted que los objetivos e indicadores expuestos son medibles y
alcanzables?
a) Si

b) No

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

5. ¢Qué le parecio la socializacion?
a) Muy clara
b) Entendible

¢) Confusa

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019
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Interpretacion del Impacto

B Todo

[\ [o}
0% m Casi todo

Si

Si ' No Algunos
100% indicadores

Nada

No No
0% 0%

Si Si

i ' No Si ‘ No
100% 100%

Muy clara
‘ Entendible
Confusa

Mediante un andlisis de impacto que se aplico al personal luego de la
socializacion, se pudo evidenciar que la herramienta de control interno Cuadro de
Mando Integral tuvo una gran acogida en el area contable financiera de la Empresa
ENETSA y que se podra aplicar de manera inmediata. Es necesario mencionar que,
los indicadores planteados fueron aceptados y entendidos por el personal. Lo que
significa que hay muchas posibilidades de llevar a cabo la presente propuesta sin

mayores dificultades.

Anexo 2: Impacto de la socializacion
Fuente: investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019
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Socializacion

iy
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Anexo 3: Socializacion
Fuente: investigacion propia
Elaborado por: Patricia Palma

Disefio de un Cuadro de Mando Integral para el Area Contable y Financiera de la
Empresa Nacional de Transporte S.A. Ubicada en el sector norte del Distrito
Metropolitano de Quito, afio 2019



EMPRESA NACIONAL
ECUATORIANA
DE TRANSPORTES S.A.

NENE TSR

Quito 25 de abril del 2019

Seiiores
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA

D Presente
De mi consideracion:

‘ Por peticion de la Srta. Palma Silva Germania Patricia, con CI 172675770-9; me
’, permito certificar que: realiz6 la implementacioén y socializacién del Cuadro de Mando
et Integral en el Area Contable Financiera de la Empresa de Nacional Ecuatoriana Transporte
\ S.A, desarrollado en el Instituto Tecnoldgico Superior Cordillera, y ha cumplido con los
requisitos solicitados por parte de nuestra empresa.

El trabajo del Cuadro de Mando Integral beneficia a la Empresa ENETSA., ubicada en el
sector Norte del Distrito Metropolitano de Quito, este se encuentra terminado y efectuado
satisfactoriamente en la institucion.

Es todo lo que puedo informar en honor a la verdad.

Atentamente,

MATRIZ QUITO: VALLE DE LOS CHILLOS: CUENCA: MACHALA, SANTA ROSA, PASAJE, GUABO:

Av. Gran Colombia 1625 y Queseras del Medio Av. Gral. Enriquez CS-12 y Aurelio Naranjo esq. Llanganatisy Hurtado Mendoza s/n Av. 25 de Junio Km 1 1/2 junto a Mavesa, diagonal a Diario la Opinion
022523 680/ 022628 329/ 09 8440 1499 Telfs.: 2867573 / 5120170 / 0988527911 Telfs.: (07) 2802-999 / 09 9892 5037 / 09 9143 7373 Telfs.: (07) 2786-309 / 09 9207 0151

recepcion@enetsa.com.ec GUAYAQUIL: MANTA: LAGO AGRIO, SHUSHUFINDI, SACHA:

SUC. NORTE: Dr. Ellas Mufioz Vicufia s/n e Isla Santa Cruz Av. 4 de Noviembre enlre calle 117 y 118 Calle Benjamin Carrion y Chinchipe (Tras el parque Simon Bolivar)
Av, 6 de Diciembre N 57-92 y Leonardo Murialdo Telfs.: (04) 2399-678 / (04) 2292-680 Telfs.: (05) 2922-068 / (05) 2925-740 / 09 9256 7560 Telf : (06) 2820 491/ 09 8834 1647

Telfs.: 02 3283 992 / 02 3285 154 / 09 9823 0770 (04) 2292-683 / (04) 2294 655 / 09 9568 7906 PORTOVIEJO: COCA:

SUC. SUR: STO. DOMINGO: Via a Manta * Bodegas Melropolitanas® Calle Guayaquil y Amazonas central

Ciudadela Atahualpa, César Chiriboga 431y Alonso de Anguio | Av. Abraham Calasacon N 233 y Luis Alberto Valencia| Telfs.: (05) 3043-941 / 099562 3191 Telfs.: (06) 2883 560 / 09.9779 4878

Telfs.: 02 3110-901 / 09 9395 4242 Telfs.: (02) 2746-340 / (02) 2745-590 / 09 8611 1976
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| CORDILLERA

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR
CORDILLERA

ADMINISTRACION BANCARIA Y FINANCIERA
ORDEN DE EMPASTADO

Una vez verificado el cumplimiento de los requisitos establecidos para el proceso de Titulacion,
se AUTORIZA realizar el empastado del trabajo de titulacién, del alumno(a) PALMA SILVA
GERMANIA PATRICIA, portador de la cédula de identidad N° 1726757709, previa validacion
por parte de los departamentos facultados.

Quito, 30 de mayo del 2019 /7 N\ INSTITUTO TECNOLOGICO SUPEH!.t
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Ing. ff'ranmsco Balag - ___ Ing. Mana mandgBurga
DELEGADO DE LA UNIDAD DE TITULACION  DIRECFOR DE (EXRRERA

Ing. William Parra
BIBLIOTECA

Nuestro reto formar seres fiumanos con iguales
derechos, deberes y obligaciones




