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RESUMEN EJECUTIVO
El presente trabajo de titulacion se basa en el Disefio de un Modelo de Gestién a
través del Balanced Scorecard para la Caja de Ahorros “Maki Mafiachi”, ubicada en

el Distrito Metropolitano de Quito, afio 2019.

La investigacion consta de siete capitulos los cuales se indican a continuacion:

En el primer capitulo se enfocan los antecedentes, justificacion y definicion del

problema central mediante la elaboracion de la Matriz T.

El segundo capitulo se realiz6 un anélisis de involucrados, para la ejecucion del

mapeo y matriz de involucrados.

En el tercer capitulo se encuentran comprendidos los problemas y objetivos

establecidos en su respectivo arbol de problemas y objetivos.

En el cuarto capitulo se enmarcan aspectos respecto a la matriz de analisis de
alternativas, matriz de analisis de impacto de objetivos, diagrama de estrategias y

marco légico.

En el quinto capitulo, se plantea la propuesta del proyecto, se incluye
antecedentes, descripcion y estructura de la herramienta, asi mismo se establece el

proceso de socializacion de la propuesta.

En el sexto capitulo, se abarcan temas de recursos, presupuesto y cronograma, es

decir, los aspectos administrativos.

Finalmente, en el séptimo capitulo se indican las conclusiones y recomendaciones

del proyecto.
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ABSTRACT
This degree work is based on the Design of a Management Model through the
Balanced Scorecard for the "Maki Mafachi" Savings Bank, located in the

Metropolitan District of Quito, 2019.

The research consists of seven chapters as follows:

The first chapter focuses on the background, justification and definition of the

central problem through the development of Matrix T.

The second chapter was conducted an analysis of involved, for the execution of

the mapping and matrix of involved.

The third chapter contains the problems and objectives set out in their respective

tree of problems and objectives.

The fourth chapter framed aspects of the alternative analysis matrix, objective

impact analysis matrix, strategy diagram and logical framework.

The fifth chapter sets out the project proposal, includes background, description
and structure of the tool, as well as establishing the process of socialization of the

proposal.

The sixth chapter covers resource, budget and schedule topics, i.e. administrative

aspects.

Finally, the seventh chapter outlines the conclusions and recommendations of the

project.
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CAPITULO |

1.0 ANTECEDENTES
1.01 Contexto

Al mencionar Caja de Ahorro, inmediatamente se hace relacion a los
microcréditos, por lo general sus socios son de escasos recursos 0 microempresarios
y no suelen ser considerados como objeto de crédito por otras entidades del sector
financiero. La Caja de Ahorro al captar dinero de sus socios los otorga como créditos

para poder financiar pequefios proyectos.

Las Cajas de Ahorro, dentro de su ambito de gestion, no pueden disponer de
sucursales, agencias, puntos mdviles ni corresponsales solidarios. Es importante
destacar que las Cajas y Bancos Comunales, y Cajas de Ahorro; adquieren derechos

y obligaciones al constituirse. Entre ellas:

o Obligaciones Tributarias — SRI
o Obligaciones Patronales- IESS
o Obligaciones y compromisos adquiridos con entidades pablicas y

privadas a nivel nacional, entre otras.

En Ecuador, la primera Caja de Ahorro y Credito fue fundada en el afio 1878 en
la ciudad de Guayaquil, por parte de la Sociedad de Artesanos Amantes del
Progreso, con el fin de proporcionar de manera mutua instruccion necesaria para
absolutamente todos los estados de vida. (Ministerio Coordinador de Patrimonio,
2011).
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La Caja de Ahorro y Crédito Maki Mafachi es una organizacion juridica, su
nombre proviene del quechua, donde Maki significa mano y Mafiachi prestar, por lo
tanto, la entidad se caracteriza por prestar la mano entre pueblos o habitantes,
trabajando siempre con reciprocidad. En febrero del afio 2011, se recogieron firmas,
se elaboraron estatutos, reglamentos y se organizé la directiva que iba a estar al
frente de la direccion de la Caja, con lo que quedé finalmente fundada con un total

de 20 socios iniciales.

La entidad financiera “Maki Mafachi”, se encuentra ubicada en la calle Manuel
de Jesus Alvarez y Juan Guerrero, del barrio Atucucho, parroquia Cotocollao,
Cantdn Quito, provincia de Pichincha, como un sistema econémico alternativo y

solidario, contemplada bajo el Art. 311 de la Constitucion.

Art. 311.- El sector financiero popular y solidario se compondra de cooperativas de
ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de
ahorro. Las iniciativas de servicios del sector financiero popular y solidario, y de las
micro, pequefias y medianas unidades productivas, recibiran un tratamiento diferenciado
y preferencial del Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo de la economia
popular y solidaria (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

La entidad financiera cuenta con cuatro empleados a nivel operativo y se
encuentra conformada por la Asamblea General de Socios, Consejo Administrativo,
Consejo de Vigilancia, Comité de Crédito, Comisiones Especiales tales como
Educacion, Social, Cultural y Publicidad, Asesorias Profesionales en el ambito
Juridico, Administrativo y Sistemas, Area de Contabilidad, Cajero, Recaudador y

Oficial de Crédito.

Actualmente, el inconveniente evidenciado en la Caja de Ahorros Maki Mafiachi,
es la baja apertura de nuevas cuentas de ahorro y crédito, dadas las circunstancias,
sin un oportuno control e intervencion, esto ocasionaria que se vea afectado el

rendimiento de la entidad.
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1.02 Justificacion

En la actualidad, es evidente que la captacion de dinero para toda entidad
financiera es sumamente relevante dado que de esta manera se obtiene la liquidez

suficiente para el otorgamiento continuo de créditos a los socios.

Las deficientes estrategias de promocion, la ineficiente atencion al socio y la mala
percepcion de las personas respecto a las cajas de ahorro son elementos que,
relacionados entre si, han generado que la entidad financiera Maki Mafachi tenga un
limitado crecimiento, insatisfaccion de socios iniciales y bajas posibilidades de
cambios a segmento de Cooperativa Ahorro y Crédito (COAC), lo que sin
intervencion alguna puede ocasionar que la rentabilidad de la entidad financiera se

vea disminuida.

Por lo mencionado anteriormente, el disefiar un cuadro de mando integral que
proporcione indicadores de gestion mediante las perspectivas basicas dentro de la
entidad puede lograr una captacion mayoritaria de socios, a traves de
implementacion de estrategia, lo que permitira a la Caja de Ahorros posicionarse
fuertemente en el mercado y aumentar su capacidad de competitividad con respecto a

las demas entidades financieras.

Finalmente, al desarrollar el presente estudio para el disefio de un modelo de
gestion a través del Balanced ScoreCard para la Caja de Ahorros “Maki Manachi”,
en el que se contemplan cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos internos y
por altimo de aprendizaje y crecimiento con lo que se pretende aumentar las
posibilidades de crecimiento de la entidad, en la que los beneficios sean de
satisfaccion total para todos los involucrados, mediante un correcto control de

gestion.
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1.03 Definicion del Problema Central (Matriz T)

1.03.01 Definicién de Matriz T

Es una herramienta para diagnosticar situaciones. Fue desarrollada por Kurt Lewin, que
proporciona un marco para observar las fuerzas que afectan a una situacién problematica.
Las fuerzas impulsadoras y las fuerzas blogueadoras. Las fuerzas impulsadoras o
positivas son las que traen cambio a la situacion actual y las bloqueadoras evitan que el
cambio ocurra. (Moreno, 2012, pag. 2)

La matriz T, basicamente se encuentra estructurada por distintos elementos dentro

de lo cual se tiene:

e Situacion actual. - hace referencia al problema presente, el cual es tomado
como punto de referencia en el desarrollo de la Matriz.

e Situacién empeorada. - es aquella situacion que se quiere evitar y se pretende
prevenir con la ejecucion del proyecto.

e Situacién mejorada. - es la situacion ideal que se desea alcanzar con la

aplicacion del proyecto.

Ademas, las fuerzas impulsadoras y bloqueadoras se componen de la intensidad y
el potencial de cambio, los cuales disponen de una escala tal como se muestra a

continuacion:

Tabla 1
Escala de Medicidn
Nivel Impacto

1 Bajo
2 Medio Bajo
3 Medio
4 Medio Alto
5 Alto

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Ramiro Rogel
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1.03.02 Anélisis de la Matriz T

Las escasas aperturas de nuevas cuentas de Ahorro y Crédito en la Entidad
Financiera Maki Mafiachi, puede provocar una baja rentabilidad, por lo tanto, se
deben generar estrategias con el fin de mantener un crecimiento constante de la Caja

de Ahorro y Crédito.

Como fuerza impulsora se tiene los grandes esfuerzos por parte de la alta gerencia
de la entidad financiera a la cual se le ha asignado un valor de 4 en cuanto se refiere
a intensidad y una potencia de cambio con una escala de 5, dado que con las
estrategias generadas se pueden alcanzar los objetivos deseados a través del tiempo,
sin embargo, una fuerza bloqueadora con un valor de intensidad 4, es la falta de
conocimiento de las personas sobre Cajas de Ahorro, debido a la poca difusion de
dicha informacidn por los entes de control respectivos, pero que puede tener una

potencia de cambio de valor 5.

La formacidn y capacitacion adecuada a los empleados genera un impacto de
nivel 3 respecto a la problematica, esta fuerza, junto a la disponibilidad de recursos
de la entidad, pueden modificarse al maximo, es decir, a una escala de 5, y asi, de

esta manera poder llegar a la situacion mejorada.

La baja motivacién laboral, acompariada de mala gestion de control de un
presupuesto para la publicidad, tienen un impacto de escala 3, las cuales pueden ser
mejoradas o modificadas con el transcurrir del tiempo, llegando a obtener un

potencial de cambio de nivel 4, lo cual va acorde a la situacion deseada.
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CAPITULO Il

20  ANALISIS DE INVOLUCRADOS

2.01 Definicion de Analisis de Involucrados

Es muy importante estudiar a cualquier persona o grupo, institucion 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
oposicion de aquellos con intereses opuestos al proyecto y conseguir el apoyo de los
indiferentes. (Ortegdn, Pacheco, & Prieto, 2015, pag. 16)

El analisis de involucrados implica:

o Identificar todos aquellos que pudieran tener interés o que se pudieran
beneficiar directa e indirectamente (pueden estar en varios niveles, por
ejemplo, local, regional, nacional)

e Investigar sus roles, intereses, poder relativo y capacidad de participacion.

¢ Identificar su posicion, de cooperacion o conflicto, frente al proyecto y entre
ellos y disefiar estrategias con relacion a dichos conflictos.

o Interpretar los resultados del analisis y definir cbmo pueden ser incorporados

en el disefio del proyecto.
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2.02 Mapeo De Involucrados

La metodologia marco logico contempla como factor importante la participacion de los
principales involucrados desde el inicio del proceso, por lo tanto identificar los grupos y
organizaciones que pudieran estar directa o indirectamente relacionados con el problema
y analizar su dindmicas y reacciones frente al avance del proyecto, permitira darle mayor
objetividad al proceso de planificacion y concitar acuerdos entre involucrados, al
considerar diversos puntos de vista y fomentar un sentido de pertenencia por parte de los
beneficiarios. (Ortegdn, 2015, pag. 70)

Figura 1 Mapeo de Involucrados
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Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Ramiro Rogel
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2.03 Matriz de Analisis de Involucrados

La matriz de analisis de involucrados esta compuesta por seis columnas, en las cuales se
puede analizar a los actores involucrados en relacidn con las caracteristicas detalladas, las
cuales son: el interés sobre el problema central, que detalla el grado de importancia en
que el implicado esta interesado por el problema central, los problemas percibidos en el
cual se detalla las dificultades relacionadas que se encontraron al analizar los
involucrados con la entidad, los recursos, mandatos o capacidades, es decir las leyes en
las cuales se puede basar para el cambio esperado, el interés de cada una de las partes
involucradas para que el estudio tenga un planteamiento efectivo y los posibles conflictos
gue se den tener en cuenta, ya que pueden ocurrir al momento de ponerlo en préactica.
(Rosales, 2017, pag. 16)

Conjuntamente buscando las estrategias de su participacion en el proyecto, es asi
como esta matriz ayuda a identificar varios puntos importantes en la realizacion del
proyecto en la cual interviene los involucrados, es decir, esta matriz es una
herramienta que pretende conocer las caracteristicas de los actores interesados en el
proyecto sean estos directos o indirectos, considerando un planteamiento de cada
involucrado, ya sean personas, grupos de personas o instituciones, con el fin de

tomar en cuenta el resultado para su posible aplicacion o impacto.

La matriz determinada en el presente proyecto se considera en la siguiente tabla:
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2.03.01 Analisis de Matriz de Involucrados

La identificacion de los involucrados en el desarrollo del proyecto resulta

importante, ya que, al realizar un andlisis, se pueden establecer estrategias las cuales

permitiran obtener un beneficio, continuidad y éxito en su ejecucion.

Caja de ahorros: la entidad financiera mantiene su principal interés en el
aseguramiento de la expansion de créditos entre socios y de manera paralela
busca una implementacion de un control de gestion eficiente, sin embargo, su
problema percibido es el poco interés que existe por parte de los trabajadores
para brindar una atencion adecuada, con informacién clara y precisa,
adicional sus conflictos con los consejos pertinentes evita que se logren
cumplir los objetivos establecidos, por ende, su interés sobre el desarrollo del
proyecto es identificar estrategias a través de indicadores de gestion.
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. - lo que pretende la
SEPS es estabilizar el segmento de las Cajas de Ahorro, sin embargo, aquello
no resulta posible si no se cumplen las normas vigentes para el segmento, lo
gue provoca que exista poco interés por parte de la entidad técnica (SEPS), al
momento de emitir informacion sobre este segmento de las cajas de ahorro.
Empleados. - el interés sobre la problematica por parte de los empleados es
asegurar su estabilidad laboral, pero hay un problema que se percibe el cual
es el desinterés por parte de la alta gerencia para la mejora de procesos, por lo
que su atencion sobre el proyecto radica en la medicion de gestion de su
trabajo a través de indicadores, para lo cual se cuenta con recursos
intelectuales, normativa SEPS y estatutos internos de la institucion financiera.
Comunidad. - las personas que pertenecen a la comunidad en la que se

encuentra la entidad financiera, tienen poco conocimiento de las actividades
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que realiza una caja de ahorro ya que no obtienen informacién necesaria y
relevante al respecto, por lo tanto, su atencidn sobre el proyecto se centra en
garantizar el dinero en la institucion y la intermediacion financiera que este
aspecto implica, pero la dificultad que perciben es la mala atencién y poco
interés al proporcionar informacién por parte de los empleados de la entidad.
Instituto Tecnolégico Superior Cordillera. - La aplicacion de los
conocimientos adquiridos por parte de los estudiantes para el desarrollo de un
proyecto de mejora para una institucion, es el interés sobre la problematica
por parte de la institucion educativa, lo que ayuda a su buena imagen y
prestigio, esto sera viable si existe la colaboracion por parte de los

responsables de la entidad al momento de otorgar informacion.
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CAPITULO 11l

3.0 PROBLEMASY OBJETIVOS

3.01 Arbol de Problemas

El arbol de problemas ayuda a analizar una situacion existente, mediante la identificacion
y sus relaciones con las causas principales. Esta técnica ayuda a entender el contexto, la
interrelacion de los problemas y las posibles repercusiones al proyecto dirigido al tema
especifico (Avila, 2018, pag. 17)

Una vez realizado, se ordenan los problemas principales sobre los cuales se van a
encaminar los esfuerzos en forma de objetivos del proyecto. Este procedimiento
seguido de clarificacion de los problemas permite mejorar el disefio, efectuar un
preliminar supuesto del proyecto durante su ejecucién y, una vez terminado el
proyecto, constituye una facil forma de revisar la efectividad de las medidas

acometidas para resolver los problemas.

La identificacién correcta del problema es de suma importancia, ya que el
esfuerzo al conocerlo de manera completa ayuda a la aplicacion de estrategias y por

ende se puede obtener el resultado deseado, es decir, una solucion satisfactoria.

Por lo tanto, para preparar un proyecto, se debe identificar el problema a ser
intervenido, asi como sus causas Yy efectos. Como se puede apreciar el arbol de
problemas de la figura 2, producto del analisis de la Caja de Ahorro “Maki
Maiiachi”, cuyo problema central es la escasa apertura de nuevas cuentas de ahorro y

credito, el arbol refleja las causas y efectos del mencionado problema.
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3.01.01 Analisis del Arbol de Problemas

En la actualidad la Caja de Ahorros “Maki Mafiachi”, presenta algunas
dificultades, lo que ha hecho que las aperturas de nuevas cuentas de ahorro y crédito
sean escasas; de acuerdo al arbol de problemas realizado se determind el problema

central con sus respectivas causas y efectos:

La falta de presupuesto para promocién se da debido a la escasez de recursos, por
lo tanto, no se puede dar a conocer la entidad financiera, adicional existe una
limitacion departamental, y no se pueden realizar estrategias para poder llegar a las
personas, la baja capacitacion de los empleados, provoca que a las personas que
llegan a la caja de ahorros en busqueda de informacion se les proporcione
informacion errénea o poco sustentada, esto acompariado de un ineficiente control de
gestion y de una baja motivacion laboral debido a los bajos salarios percibidos, causa
que los empleados no tengan el suficiente interes en brindar una atencion de calidad
al socio. El desconocimiento de las personas sobre las Cajas de Ahorro son producto
de una difusién minima de los entes de control sobre este segmento, lo que
desencadena en una mala percepcion de las personas con respecto a las cajas de

ahorro.

A raiz del problema central se generan los efectos, tales como: socios iniciales
insatisfechos, lo que da como resultado menores colocaciones de dinero del socio
hacia la entidad; segundo, limitado crecimiento, lo que puede incurrirse en pérdidas
en la caja de ahorro; y tercero, bajas posibilidades de cambios a segmento de
Cooperativa Ahorro y Crédito (COAC) en el caso de que la caja de ahorro contemple
esta alternativa, todo esto puede provocar que se reduzca la rentabilidad de la entidad

financiera.
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3.02 Arbol de Objetivos

El Arbol de Objetivos es la version positiva del Arbol de Problemas. Permite determinar
las areas de intervencion que plantea el proyecto. Para elaborarlo se parte del Arbol de
Problemas y el diagndstico. Es necesario revisar cada problema (negativo) y convertirlo
en un objetivo (positivo) realista y deseable. Asi, las causas se convierten en medios 0
componentes y los efectos en fines. (Ortegén, Pacheco, & Prieto, 2015, pags. 8,9)

De acuerdo con lo expresado en el parrafo antecedente, un arbol de objetivos
consiste en cambiar las condiciones negativas del arbol de problemas en condiciones
positivas, es decir, convertir las causas y efectos en componentes y fines, este arbol
representa un método claro y conciso de representar los requerimientos del proyecto
y ayuda a identificar aquellos procesos que seran modificados para mejorar la
situacion de la Empresa. El arbol de objetivos se encuentra conformado por el

propdsito, componentes, y finalidad.

En definitiva, lo que se pretende con el Arbol de Objetivos, es reflejar una
perspectiva opuesta al generado en el Arbol de Problemas, con esto resulta més
sencillo la orientacion de todas las areas involucradas que se encuentran en el
proyecto, estableciendo asi soluciones al origen de los problemas presentados. Con
lo expuesto en las lineas anteriores, el arbol de objetivos para la entidad financiera

Maki Mariachi se presenta a continuacion:
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3.02.01 Anélisis del Arbol de Objetivos
> Propdsito del Proyecto. - se centra en la implementacién de estrategias con la
que debe contar la Caja de Ahorro “Maki Manachi” para tener alto nivel de
aperturas de nuevas cuentas de ahorro y crédito.
» Componentes del Proyecto

e Asignacion de Presupuesto para promocion y mejoras en el organigrama -
El adecuado control del presupuesto en la caja de ahorros sera muy
relevante, ya que junto a la creacion del departamento de marketing
permitiran que se generen unas excelentes estrategias de promocion.

e Alta capacitacion a los empleados, control de gestion y alta motivacién
laboral. - ayudara a los trabajadores a recibir ese conocimiento adicional,
poseer una mejor organizacion en los procesos y, ademas, servira de
motivacion para la construccion de un ambiente méas positivo y con ideas
mas solidas.

e Conocimiento de las personas sobre las Cajas de Ahorro y alta difusion
de ente de control a este segmento. - para que asi las personas conozcan y
tengan una buena percepcion respecto a las cajas de ahorro

» Finalidad del proyecto. - el proyecto considera como fines la satisfaccion de
socios iniciales y poseyendo altas posibilidades de cambios a segmento de

Cooperativa Ahorro y Crédito (COAC), es decir, con la aplicacion de las

estrategias planteadas se lograra que la cooperativa de Ahorro y Crédito

“Maki Mafachi” genere un aumento de la rentabilidad acompafada de un

constante crecimiento.
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CAPITULO IV

4.0 ANALISIS DE ALTERNATIVAS
4.01 Matriz de Analisis de Alternativas

La matriz de analisis de alternativas consiste en la evaluacion de los objetivos
establecidos como componentes en el arbol de objetivos, dado que, si se ejecutan,
pueden promover un cambio de la actual situacion a una deseada situacion. Por lo
tanto, se debe evaluar tomando en cuenta distintos aspectos como: el impacto sobre
el propdsito, la factibilidad técnica, factibilidad financiera, factibilidad social y

factibilidad politica.

Los valores con los que se evalla cada aspecto van en una escala de 1 a 5, donde
1 implica un nivel bajo, y 5 un nivel alto, como se puede apreciar en la siguiente

tabla:

Tabla 4
Matriz de Analisis de Alternativas

Impacto sobre Factibilidad Factibilidad Factibilidad Factibilidad

Objetivos el proposito Técnica Financiera Social Politica Total Categoria
Eficientes estrategias de promocién 5 4 5 4 4 22 Alto
Eficiente atencion al socio 5 4 5 5 4 23 Alto
et S R S S R
Total 15 12 14 13 12 66 Medio Alto

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

DISENO DE UN MODELO DE GESTION A TRAVES DEL BALANCED
SCORECARD PARA LA CAJA DE AHORROS MAKI MANACHI, UBICADA
EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, ANO 2019



TECNOLOGICO SUPERIOR /Bancaria y
| Corbil ERA AdmmlstraménﬁjFinanciera 20
Cordillera

4.01.01 Analisis de la Matriz de Alternativas

El primer objetivo, posee un impacto sobre el proposito de un valor de 5, seguido
de una factibilidad técnica, puntuada en 4, un valor de 5 en lo que respecta a la
factibilidad financiera, y finalmente, en lo que se refiere a la factibilidad social y
politica, se posee el valor como como puntuacion asignada, lo que da un total de 22

puntos, obteniendo asi una categoria alta.

El segundo objetivo, enmarca los mismos aspectos a evaluarse que el objetivo
anterior, por lo cual, existe cierta similitud en las puntuaciones, tal es el caso del
impacto sobre el propdsito, en el cual ha sido asignado un valor de 5, la factibilidad
técnica y factibilidad politica, poseen un valor de 4 y a la factibilidad financiera 'y
factibilidad social se ha evaluado con una puntuacion de 4, teniendo como resultado,

un puntaje de 23, lo que lo ubica al objetivo, en una categoria alta.

El tercer objetivo, buena percepcidn de las personas respecto a las cajas de ahorro,
al igual que los objetivos que anteceden, presenta una categoria alta, con una
puntacion de 21, lo cual desglosado en sus valores por item, son 5, para el impacto
sobre el proposito, mientras que, para la factibilidad técnica, factibilidad financiera,

factibilidad social y factibilidad politica, se posee un valor asignado de 4.

Finalmente, al sumar las puntuaciones totales obtenidas en cada objetivo, se
determina que el puntaje final para la tabla matriz de alternativas corresponde a 66

puntos, lo que la ubica en una categoria medio alta.
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4.02 Matriz de Analisis de Impacto de los Objetivos
Representa una herramienta la cual permite evaluar los objetivos establecidos,
otorgando un puntaje, y obteniendo un resultado el cual indicara hasta cierto punto la

factibilidad del proyecto.
La estructura para evaluar de acuerdo con Avila (2018) es:

e Factibilidad de Lograrse. - Se determina si los beneficios son positivos o
no para cumplirlos.

e Impacto en Género. - Se evalua los resultados tanto para hombres como
para mujeres.

e Impacto Ambiental. - Se valora los recursos naturales, culturales y del
medio ambiente en general, asi como la calidad de vida de la poblacion.

e Relevancia. - Valora la importancia que tiene el objetivo principal en
relacion a los beneficiarios.

e Sostenibilidad. - Indica si es 0 no factible y viable el objetivo del proyecto.
(Pags. 31,32)

Con lo mencionado anteriormente, la tabla elaborada con la estructura indicada,

es la que se muestra a continuacion:
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4.02.01 Analisis de la Matriz de Impacto de Objetivos

Como primer objetivo, se pretende generar eficientes estrategias de promocién,
con una gran factibilidad de lograrse, dado que existen diferentes métodos y
herramientas para su realizacion, con lo que se le ha asignado una puntuacion de 5,
ademas posee un impacto en el género, ya que involucra tanto a hombres como
mujeres de la comunidad, tiene un impacto ambiental, ya que la publicidad es a
través de medios digitales, evitando asi el uso de papel, proveniente de recursos
naturales, por tal motivo, su puntuacién es de 4, asi mismo, resulta muy relevante
dado que responde a la necesidad de hacer conocida a la entidad a nivel local y
fortalece el uso de técnicas de Marketing por parte de los departamentos pertinentes

de la institucion, por ende, es sostenible en el tiempo.

El segundo objetivo planteado, es la eficiente atencion al socio, a través de los
diferentes canales de comunicacion existentes, todo el personal de la entidad se ve
involucrado, tanto empleados como empleadas, por aquello, su puntuacion asignada
es de 5, adicional, al haber mayor comunicacion e interrelacion entre los
colaboradores, se puede mejorar el ambiente laboral. Con el cumplimiento del
objetivo, la relevancia responde a la necesidad de mantener al motor de la entidad, es
decir, a los socios, y se tiene sostenibilidad dado que se involucra la participacion de
todos los miembros de la entidad, desde la Alta gerencia hasta los empleados
operativos, por lo tanto, ante lo expuesto se ha puntuado con un valor de 5,

obteniendo un total de 24 puntos para este objetivo.

El altimo objetivo, hace referencia a la buena percepcion de las personas respecto
a las cajas de ahorro, y esto resulta factible ya que existe informacién respecto a
cajas de ahorro en distintos medios, su impacto en el género es importante, debido a

que involucra la participacion de la sociedad, tanto hombres como mujeres, de esta
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manera se contribuye a mejorar el ambiente cultural, y la puntuacion asignada para la
relevancia sobre este objetivos, es de 4, ya que responde a la necesidad de ampliar el
segmento meta de la entidad, todo resulta sostenible si se cumplen las leyes y
normativas fuertes y adecuadas, emitidas por el ente de control respectivo de la

entidad. Finalmente, se obtiene una puntuacion total de 19 para este objetivo.

4.03 Diagrama de Estrategias

En esta etapa se establecen las diferentes estrategias posibles para alcanzar un objetivo
especifico, por lo cual se debe seleccionar la estrategia que se adoptara para efectuar la
intervencidn. Esta seleccion se efectuara utilizando una serie de criterios a partir de los
cuales se elige la estrategia mas pertinente y oportuna. Estos criterios son analizados por
las partes implicadas y por los 6rganos con poder de decisién. Como norma general, la
seleccion de una o varias estrategias se realizan una vez que se ha determinado el
Objetivo Especifico, es decir, el objetivo que se pretende alcanzar con la intervencion de
un proyecto (Carrasco, 2009, pags. 18,19)

Para el desarrollo del diagrama, se debe considerar en la parte superior, el
beneficio que se desea conseguir con la realizacion del proyecto, es decir, a donde se
desea llegar, el siguiente cuadro, corresponde a la colocacién del propdsito, luego, se
deben ubicar los objetivos componentes, aquellos que ayudaran a efectuar la
finalidad, debajo de cada objetivo, se deben establecer y finalmente, se coloca una
estrategia que genere un gran impacto, para la consecucion de lo planteado

anteriormente, como se muestra en la figura 4:
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4.03.01 Analisis del Diagrama de Estrategias

Las estrategias planteadas para que se pueda conseguir el primer objetivo, que
corresponde a eficientes estrategias de promocidn, son la de asignar un presupuesto
especifico para promociones, ya que asi se podré saber con cuénto dinero se contara
para la realizacion y efectuacién de estrategias, adicional, de manera paralela, se
buscaran herramientas gratuitas, pero de alto impacto y se optara por la contratacion

de agencias especializadas en Marketing.

En el caso de las estrategias para el segundo objetivo, que es el de eficiente
atencion al socio, se procedera en primera instancia con una capacitacion a los
empleados de la entidad, en diversos temas, ademas, se plantea brindar beneficios a
los socios antiguos y un beneficio diferenciado a los socios nuevos, también se
contempla la creacién de una cultura corporativa en la que se oriente a proporcionar

un servicio de calidad, es decir, dar un mayor valor a los clientes.

Finalmente, en el tercer objetivo, buena percepcién de las personas respecto a las
cajas de ahorro, se establecen estrategias de liderazgo en indicadores de gestion entre
las cajas de ahorro a nivel local, manteniendo un nivel superior respecto a las demas
entidades financieras del segmento, también se debe cumplir con las leyes y
normativas vigentes emitidas por la entidad supervisora de cajas de ahorros,
adicional, se procedera a brindar conferencias a grupos productivos para que

visualicen de manera tangible las ventajas de trabajar con la entidad.

Por lo tanto, el planteamiento de la herramienta Balanced Scorecard permite
identificar cada uno de los aspectos descritos anteriormente desde cada una de las
cuatro perspectivas gque ofrece, con la finalidad de obtener un cumplimiento efectivo

de las estrategias establecidas.
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4.04 Matriz de Marco Logico

La matriz de Marco Logico (Marco Logico, Matriz Logica o Matriz de planificacion) es
una herramienta conceptual que ayuda en las etapas de disefio de proyectos, monitoreo,
ejecucidn y evaluacion. Es un sistema estructurado en una tabla, para la planificacién y
comunicacion de la informacion mas importante sobre un proyecto (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2004, pég. 3)

La matriz de Marco Logico se encuentra estructurada por:

e Finalidad: Consiste en el establecimiento de un objetivo el cual representa
una solucién a los problemas de un nivel superior.

e Proposito: describe el resultado que se espera al momento de ejecutar el
proyecto.

o Componentes: representa al requerimiento a la Gerencia para poder lograr
el propdsito, aspectos como estudios, capacitaciones, planes.

e Actividades: descripcion de las acciones a ser ejecutas para poder producir
cada componente establecido en el proyecto.

¢ Indicadores: sirven para medir cada estructura de la matriz, y pueden ser
establecidos en dimensiones de tiempo, cantidad y calidad.

e Medios de Verificacion: hace referencia a las fuentes de las cuales se ha
obtenido informacion de los indicadores y cumplimiento de estos.

e Supuestos: representan aquellos aspectos externos que no pueden ser

controlados e influyen al momento de ejecutar el proyecto.

La construccion de la matriz, con los pardmetros indicados y la respectiva

estructura, se detalla en la siguiente tabla:
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4.04.01 Analisis de la Matriz de Marco Ldgico

Al plantear los distintos aspectos enfocados en la matriz de Marco Logico, se
posee una visualizacion general del proyecto a desarrollarse, por ende, se puede
analizar cada item de manera global, obteniendo asi:

El aumento de la rentabilidad de la Caja de Ahorros, se plantea como finalidad del
proyecto, para lo cual se han establecido indicadores que proporcionen informacion
al respecto, dado el caso, el incremento de un “4%" en la rentabilidad de la entidad,
medido a través del indicador de gestion cuantitativo ROE, mediante el uso de
reportes y estados financieros que sirven como medios de verificacién. Asi mismo,
existe un supuesto, en el que se presenta como obstaculo para cumplirse este punto,
la inestabilidad econémica en el pais, con lo cual se hace necesario establecer
estrategias y se pretende generar alternativas para estar prevenidos ante tal
acontecimiento.

El proposito fijado como alto nivel de apertura de nuevas cuentas, toma como
referencia a los socios que posee la entidad en un determinado tiempo, y se lo
compara con un periodo anterior, dicha informacién se puede evidenciar por medio
de archivos fisicos y digitales de la entidad, sin embargo, no se llevaria a cabo el
incremento del “12%” de socios en la entidad financiera si se mantiene la mala
percepcion de las personas respecto a las cajas de ahorro.

Algunos factores determinantes para el cumplimiento de la finalidad, son aquellos
indicados en la seccion de componentes; para el caso de la eficiente estrategia de
promocion, se ha determinado incrementar el 60% del nimero de personas que
solicitan informacion en la entidad, utilizando como medio de verificacion, los

registros estadisticos de la entidad financiera.
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En el aspecto de la eficiente atencion al socio, se plantea medir el item mediante
la reduccion del "70%" de quejas de los socios en la entidad, obteniendo informacion
a través de los buzones de quejas y sugerencias.

Como ultimo componente, es decir, la buena percepcion de las personas respecto
a las cajas de ahorro, se ha establecido incrementar el 80 % del nimero de personas
que recomiendan a la entidad, y el medio de verificacion a ser usado, es mediante
encuestas.

Finalmente, para un adecuado desarrollo del proyecto, se han propuesto
actividades a ser realizadas, y sus medios de verificacion establecidos son: facturas,
informes de gestion, certificaciones, evaluaciones. Generando de esta manera

beneficio para cada una de los involucrados en el proyecto.
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CAPITULO V

5.0 PROPUESTA
5.01 Antecedentes de la Herramienta

5.01.01 Historia

Como consecuencia de los cambios tecnoldgicos, socioculturales y politicos producidos
desde los afios 80, los entornos en los que se tienen que mover las empresas son cada vez
mas globales, dinamicos y competitivos. Esta evolucidn ha implicado importes
transformaciones en las organizaciones y, especialmente en sus sistemas de gestion y
control. (Baraybar, 2010, pag. 9)

Con el transcurso del tiempo, se pueden evidenciar distintos cambios, generados
por varios aspectos, lo que implica un establecimiento de estrategias en el &mbito
empresarial a fin de satisfacer las necesidades que se van presentando de manera
constante, teniendo como objetivo fundamental, plantear un esquema que permita a

las empresas poder permanecer en competitividad con el resto de su entorno.

Durante los afios sesenta —sobre todo en Francia— se puso de moda utilizar una
herramienta llamada Tableau de Bord. 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 combina no s6lo ratios financieros, sino también
indicadores no financieros que permiten controlar los diferentes procesos del negocio. La
idea de utilizar un conjunto de indicadores para obtener informacién de gestion es un
antecedente que recoge el CMI (Davila, 1999, pag. 35)

Desde el aspecto financiero, el tablero de mando fue una herramienta
comunmente utilizada en décadas pasadas, con la finalidad de simplificar procesos,
sin embargo, a medida que transcurre el tiempo, solventar necesidades mucho mas
complejas, ha forjado a que la herramienta proceda con actualizaciones,

estableciendo asi, distintas perspectivas de enfoque, para la medicién y gestion de
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resultados, obteniendo de esa manera el denominado Cuadro de Mando Integral,

como se lo conoce actualmente.

El CMI no es un concepto estético, sino que ha experimentado una constante evolucion.
Por ello, cuando se habla de CMI se deberia precisar a qué se refiere ya que bajo una
misma etiqueta conviven de hecho realidades, generaciones o versiones muy distintas. De
hecho, y en tanto que concepto dinamico, el CMI sigue evolucionando. (Bisbe, 2010,
pags. 53,54)

El constante cambio del Cuadro de Mando Integral, permite adaptabilidad y
versatilidad, generando que se consolide como herramienta totalmente Gtil en todos

los campos de ejecucion con la implementacion y establecimiento de estrategias.

5.01.02 Justificacion
El desconocimiento de herramientas para administrar los procesos estratégicos de
operacion, han generado una elevada exposicion al riesgo operativo, lo cual podria

desencadenar pérdidas en distintos &mbitos dentro de una institucion.

Con la aplicacion del Balanced Scorecard (BSC) se pretende reorientar el aspecto
gerencial y cumplir objetivos corto plazo mediante una planificacion estratégica
establecida a largo plazo, los resultados seran logros financieros que, finalmente

produce la maximizacion de rentabilidad para la Caja de Ahorro Maki Mafachi.

A diferencia de otras herramientas, el Cuadro de Mando Integral, proporciona
diferentes perspectivas desde las cuales, con puntos de vista y enfoques diversos, se
puede establecer estrategias, alcanzando en cada una de ellas, el maximo provecho

posible.

Por esta razén es necesario definir un modelo de Balanced Scorecard, a fin de

direccionar a la institucion hacia la excelencia en la gestion.

DISENO DE UN MODELO DE GESTION A TRAVES DEL BALANCED
SCORECARD PARA LA CAJA DE AHORROS MAKI MANACHI, UBICADA
EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, ANO 2019



TECNOLOGICO SUPERIOR /Bancaria y
| Corbil ERA AdmmlstraménﬁjFinanciera 34
Cordillera

5.01.03 Objetivo General

e Combinar los elementos estratégicos y operativos, tomando en consideracion de

manera permanente, aspectos de mejora continua.

5.01.04 Objetivos Especificos

e Establecer indicadores de gestion en la entidad financiera, propiciando acciones
orientas al éxito.

e Aplicar indicadores que faculten la medicion de resultados obtenidos en las
actividades ejecutadas.

e Generar estrategias que permita el cumplimiento de metas y objetivos
institucionales.

5.02 Descripcion de la Herramienta Cuadro de Mando Integral

5.02.01 Orientacion al Estudio

5.02.01.01 Definicién de la Herramienta

El Balanced Scorecard como un sistema de gestion integral basado en indicadores
cuidadosamente seleccionados y derivados de la estrategia organizacional. Ese conjunto
de indicadores elegidos representa una herramienta que los lideres de la organizacion
utilizan para comunicar, tanto a sus empleados como a los grupos de interés externos,
los fundamentos en los que la organizacion se basara para alcanzar su misién y sus
objetivos estratégicos (Kaplan, 2000).

Tomando en consideracién la definicion del parrafo que antecede, basicamente,
el Balanced Scorecard, es una herramienta que permite establecer un planteamiento
estratégico, con base en indicadores, que ayudan a la medicién de la informacion
recolectada, para asi tomar decisiones, con el fin de cumplir la mision y objetivos

trazados por la empresa o institucion.
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5.02.01.02 Caracteristicas de la Herramienta

El disefio de un Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard, requiere de
varios indicadores para medir y evaluar informacién obtenida. Es decir, se

reconocen causas Y efectos, establecidos en una relacion de acciones y resultados.

o Posee cuatro perspectivas el cuadro de mando integral, se encuentra enmarcado
bajo los aspectos, financieros, de clientes, de procesos internos y por ultimo de
aprendizaje y crecimiento que, de una manera generalizada, ayuda a medir el
desempefio.

¢ Retroalimentacion de estrategias, lo cual permite la adopcién y modificacion de
las estrategias planteadas de acuerdo a los cambios que se puedan presentar
dentro del lugar a ser implementado.

e Ultilizacion de indicadores con los cuales se puede monitorizar de manera

correcta el proceso y desarrollo de las actividades y estrategias establecidas.
5.02.01.03 Estructura

El Cuadro de Mando Integral se encuentra compuesto de cuatro perspectivas,
por medio de las cuales se recopila informacidn que sera evaluada a través de

indicadores posteriormente. Las perspectivas son:

e Perspectiva financiera gira en torno a las necesidades y expectativas que tienen
los accionistas, es decir, desde su punto de vista, se busca medir la capacidad de
generacion de valor por parte de la institucion

e Perspectiva del cliente el enfogue dado en este aspecto resulta trascendental
debido a que responde a la forma en la que van a satisfacer las necesidades del

cliente.
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e Perspectiva de procesos internos se visualiza el correcto desarrollo de las
distintas areas, a través de indicadores que resultan clave para el crecimiento
comercial y financiero.

e Perspectiva de aprendizaje y crecimiento hace referencia a los aspectos
necesarios para la creacion de valor, tales como las personas y la tecnologia. Se
hace énfasis en la importancia del aprendizaje sobre lo que es en si la formacion

tradicional.

5.02.02 Metodologia

El presente trabajo de titulacion ha sido desarrollado, hasta el momento, en base
con la metodologia de Marco Ldgico, esta herramienta permite conceptualizar,
disefiar, ejecutar y evaluar, facilitando el proceso y la verificacion de la necesidad de

implementacion del Cuadro de Mando Integral.

En el proceso de desarrollo, se aplicaron 8 matrices, como objeto de analisis e

interpretacion de la problematica percibida.

5.02.02.01 Métodos de Investigacion

e Método deductivo

El método deductivo permite determinar las caracteristicas de una realidad particular que
se estudia por derivacién o resultado de los atributos o enunciados contenidos en
proposiciones o leyes cientificas de caracter general formuladas con anterioridad.
Mediante la deduccidn se derivan las consecuencias particulares o individuales de las
inferencias o conclusiones generales aceptadas (Abreu, 2014, pag. 200)

El uso del método deductivo en el proyecto, resulta relevante, dado que permite,
mediante un analisis de premisas, obtener conclusiones logicas y vélidas, que
generan un avance en la situacion planteada. Basicamente, se parte desde los

aspectos generales hasta los mas concretos o particulares.
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5.02.02.02 Tipos de Investigacion
Con el desarrollo del proyecto, al llegar a un cierto nivel de complejidad, se hace
énfasis en los tipos de investigacion, los cuales deben ser mas rigurosos y poseer un

minimo error sistematico, que pueda distraer de la verdad.

Con lo expuesto en las lineas anteriores, se detallan a continuacion los tipos de

investigacion a ser utilizados en el presente proyecto:

¢ Investigacion de campo

La investigacion de campo como aquella que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la
informacion, pero no altera las condiciones existentes. De alli su carécter de investigacion
no experimental (Arias, 2012, pag. 31)

e Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva basicamente consiste en la caracterizacién de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con la Unica finalidad de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel
intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. (Arias, 2012, pag.
24)

Se ha tomado en consideracion la investigacion de campo e investigacion
descriptiva, para el desarrollo del siguiente proyecto, ya que permiten tener una
visualizacion generalizada de los hechos, sin alteracion de informacion y obtencién
directa de la misma, desde la entidad financiera en la que se ha sido planteado el
proyecto. Adicional, se determina de manera puntual las caracteristicas de la
poblacion y descripcion de la realidad de las situaciones, que se encuentran como

objeto de estudio.

+¢+ Poblacidon y muestra

Para el presente desarrollo del proyecto, la poblacion se encuentra enfocada

directamente en los colaboradores de la entidad financiera, la cual esta comprendida
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de un total de 12 personas, no se realizard una muestra debido a que la recoleccion

de informacidn se obtendré de toda la poblacion previamente expuesta.

5.02.02.03 Técnica de Obtencién de Informacion
Son los medios a traves de los cuales se recopila datos e informacion, y se
requieren para satisfacer el conocimiento de cierta situacion o problema que, de

manera posterior, se utilizara para alcanzar los objetivos establecidos.

«» Encuestas

“Constituye el término medio entre la observacion y la experimentacion. En ella
se pueden registrar situaciones que pueden ser observadas y en ausencia de poder
recrear un experimento se cuestiona a la persona participante sobre ello” (Torres &

Paz, 2014)

«» Observacion

“Es la descripcion sistematica de eventos, comportamientos y artefactos en el
escenario social elegido para ser estudiado. Las observaciones facultan al
observador a describir situaciones existentes usando los cinco sentidos,

proporcionando una fotografia escrita de la situacion en estudio” (Kawulich, 2005).

Las técnicas descritas de manera precedente, se utilizaran en el presente
desarrollo del proyecto, dado que facilitan la recopilacion de datos, ademas, otorga
la capacidad para poder estandarizar datos, con lo cual se puede generar un analisis
estadistico, y de manera relativa, son técnicas que, al ser aplicadas dentro de la
entidad financiera, no generan un costo alguno con relacién a la cantidad de

informacion que se puede obtener de aquello.

DISENO DE UN MODELO DE GESTION A TRAVES DEL BALANCED
SCORECARD PARA LA CAJA DE AHORROS MAKI MANACHI, UBICADA
EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, ANO 2019



TECNOLOGICO SUPERIOR . . '/Bancariay
| CORDILLERA AdmmlstrauénﬁjFinanciera 39
Cordillera

«* Modelo de técnica

El disefio de la encuesta fue mediante preguntas especificas con el fin de
determinar la problematica presente en la entidad financiera y, ademas, conocer si
la implementacion del Cuadro de Mando Integral, se contempla como necesario
dentro de la institucion. La encuesta mencionada anteriormente, se encuentra en el
ANEXO 1, de manera detallada, pueden ser visualizadas las preguntas aplicadas a

los colaboradores de la Caja de Ahorros Maki Mafiachi.

5.02.02.04 Analisis de la Informacion

El procesamiento de la informacion obtenida mediante las encuestas, puede ser
realizado a través de varias alternativas de tabulacion existentes, tales como
softwares especializados, entre otros. No obstante, en el presente procesamiento, se
procedera con el uso de Excel, una herramienta accesible que brinda facilidad de

operacion y analisis.

Con la respectiva tabulacion de las encuestas a través de Excel, se llegd a
determinar que implementar un Cuadro de Mando Integral, resulta beneficioso para

los colaboradores de la entidad financiera.
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Pregunta 1 ¢(Qué tiempo se encuentra usted colaborando en la Caja de

Ahorros?
Tabla 6
Afos de Experiencia
Detalle Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 2 17%
De 1 a 3 afios 5 42%
De 3 a5 afos 3 25%
Mas de 5 afios 2 17%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

B Menos de 1 afio
M De1a3afos
mDe3ab5afos

Mas de 5 afios

Figura 6 Afios de experiencia
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

De acuerdo al andlisis estadistico, se evidencia que el 17% del total de los

colaboradores, se encuentran laborando en la entidad financiera menos de 1 afio, el

41 % hace referencia a las personas que trabajan de 1 a 3 afios, el 25 % corresponde

a los trabajadores que colaboran de 3 a 5 afios y el 17% restante, son aquellas

personas que trabajan por mas de 5 afios en la institucion. El poseer un 17% de

colaboradores laborando més de 5 afios, implica un desconocimiento de procesos

estratégicos generalizado, lo cual puede ser abarcado con la implementacion de la

herramienta del Cuadro de Mando Integral.
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Pregunta 2 ¢Considera usted que desconocer sobre lo que son cajas de
ahorro, genera una mala percepcion de las personas respecto a estas entidades

financieras?

Tabla 7
Percepcion respecto a cajas de ahorro

Detalle  Frecuencia Porcentaje

Si 12 100%
No 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

H Si

= No

Figura 7 Percepcion respecto a cajas de ahorro
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

Con el andlisis estadistico se determina que el 100% de los colaboradores de la
entidad financiera coinciden en que desconocer sobre lo que son cajas de ahorro,

genera una mala percepcion de las personas respecto a estas entidades financieras.

La influencia de este aspecto en la implementacion de la herramienta propuesta,
evidencia que un conocimiento paupérrimo puede ser causante de una impresion

errénea de la institucion.
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Pregunta 3 ¢(Cree importante que las buenas estrategias de promocion,

permite que la Caja de Ahorros sea mucho més conocida?

Tabla 8
Estrategias de Promocion

Detalle Frecuencia Porcentaje

Si 12 100%
No 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

mSi

= No

Figura 8 Estrategias de Promocién
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

Mediante el analisis estadistico, se constatd que el 100% de los trabajadores creen
que son importantes las buenas estrategias de promocién, para que la Caja de

Ahorros sea mucho més conocida.

Se infiere que, al tener una eficiente gestion, se conlleva una serie de
procedimientos, y se abarcan desde las perspectivas indicadas en el desarrollo de la
herramienta Balanced Scorecard, permitiendo una buena imagen de la entidad

financiera.
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Pregunta 4 (En el tiempo que ha laborado ha recibido alguna queja o

sugerencia por parte de los socios respecto al servicio prestado?

Tabla 9
Quejas y sugerencias

Detalle Frecuencia Porcentaje

Si 12 100%
No 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacidn propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

uSi

= No

Figura 9 Quejas y sugerencias
Fuente: Investigacidn propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

A través del analisis estadistico, se obtiene como resultado que el 100% de
colaboradores de la entidad financiera han recibido quejas o sugerencias por parte de

los socios respecto al servicio prestado.

Las quejas y sugerencias son resultado de una falta de control en la gestion, dando
paso a una cantidad de procesos erroneos, sin duda alguna, esto disminuye al generar
y establecer estrategias y procedimientos que permiten tener el monitoreo y

evaluacion de las actividades desarrolladas.
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Pregunta 5 ;Usted conoce o ha oido hablar sobre lo qué es un indicador de

gestion?

Tabla 10
Conocimiento de Indicadores

Detalle Frecuencia Porcentaje

Si 10 83%
No 2 17%
Total 12 100%

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

m Si

= No

Figura 10 Conocimiento de Indicadores
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

Con referencia en el andlisis estadistico, se tiene que el 83% de los empleados de
la Caja de Ahorros si conocen o han oido hablar sobre lo qué es un indicador de

gestion, mientras que el 17% desconoce sobre lo que es un indicador de gestion.

El conocimiento sobre indicadores ayuda a que el desarrollo de la herramienta
Balanced Scorecard se gestione con normalidad y se efectlen los planteamientos
establecidos con total facilidad, con el fin de poder realizar los correctivos o ajustes

correspondientes en determinado momento.
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Pregunta 6 ¢Dispone la entidad financiera de indicadores de gestion?

Tabla 11
Disposicion de Indicadores de Gestidn

Detalle Frecuencia Porcentaje

Si 9 75%
No 3 25%
Total 12 100%

Fuente: Investigacidn propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

o Si

m No

Figura 11 Disposicion de Indicadores de Gestion
Fuente: Investigacidn propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

Por medio del analisis estadistico, se refleja que el 75% de los trabajadores de la
institucidn, indican que la entidad financiera si dispone de indicadores de gestion,

mientras que el 25% de trabajadores manifiestan que no.

Los indicadores son una parte esencial en la construccion del Cuadro de mando
integral, aquello permite una medicion del trabajo realizado y, por lo tanto, facilita el

desarrollo y ejecucion de la herramienta propuesta.
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Pregunta 7 ¢Usted considera que la aplicacion de indicadores de gestion

influenciaria de manera positiva en su desempefio?

Tabla 12
Criterio sobre Indicadores de Gestion
Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 12 100%
No 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

o Si

= No

Figura 12 Criterio sobre Indicadores de Gestion
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

De acuerdo con el analisis estadistico, se puede observar que el 100% de los

colaboradores de la institucién, contemplan que la aplicacién de indicadores de

gestion si influenciaria de manera positiva en su desempefio, con lo cual se evidencia

que la herramienta de control de gestion, de manera unanime, es aceptada.
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Pregunta 8 ¢Le gustaria a usted que la entidad financiera tenga parametros
de medicion, los cuales se empleen como guia para la realizacion de sus

actividades?

Tabla 13
Parametros de Medicion

Detalle  Frecuencia Porcentaje

Si 12 100%
No 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacidn propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

uSi

= No

Figura 13 Parametros de Medicion
Fuente: Investigacidn propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

Por medio del anlisis estadistico, se evidencia que el 100% de trabajadores de la
Caja de Ahorros, mencionan que si les gustaria que la entidad financiera tenga
parametros de medicion, los cuales se empleen como guia para la realizacion de sus

actividades.

El Cuadro de Mando Integral ofrece diversas caracteristicas que permiten un
control general sobre actividades planteadas, y de acuerdo a las estadisticas
obtenidas, su implementacion se considera como gran aporte para la entidad

financiera.
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Pregunta 9 ¢De qué manera cree usted conveniente adquirir conocimientos

sobre los indicadores de gestion?

Tabla 14
Adquisicion de Conocimiento de Indicadores
Detalle Frecuencia Porcentaje
Correo electronico 0 0%
Mediante un folleto 0 0%
Grupo de redes sociales 0 0%
Capacitaciones 12 100%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

m Correo electrénico
Mediante un folleto
Grupo de redes sociales

Capacitaciones

Figura 14 Adquisicién de Conocimiento de Indicadores
Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

Con el analisis estadistico, se obtiene que el 100% de los empleados de la
institucion, prefieren adquirir conocimientos sobre los indicadores de gestion

mediante capacitaciones.

En el desarrollo de la herramienta, se plantean capacitaciones como una de las
actividades a efectuarse, lo que evidentemente, se complementa con el pensar de

todos los empleados de la Caja de Ahorros.
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Pregunta 10 ¢ Con que frecuencia considera conveniente que deberia

socializarse temas relacionados sobre los indicadores de gestion?

Tabla 15
Frecuencia de Socializacién de Indicadores de Gestion
Detalle Frecuencia Porcentaje
1 vez a la semana 0 0%
1 vez al mes 12 100%
1 vez cada seis meses 0 0%
Nunca 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacidn propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

W 1vezalasemana
®1vezal mes
W 1 vez cada seis meses

Nunca

Figura 15 Frecuencia de Socializacion de Indicadores de Gestién
Fuente: Investigacidn propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

A través del andlisis estadistico, se puede observar que el 100% de los empleados
de la entidad financiera desean que la socializacion de temas relacionados a
indicadores de gestion sea realizada una vez por mes. La flexibilidad que ofrece la
herramienta, conlleva a que los puntos establecidos sean abarcados en diferentes
sesiones, lo cual permite que la socializacién se efectué de acuerdo al criterio de los

colaboradores de la institucion.
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5.03 Elaboracion y Socializacién de la Herramienta

5.03.01 Desarrollo de la Herramienta
Para el disefio de un Cuadro de Mando Integral se debe seguir los siguientes

pasos:

«»» Estructura

En este punto se debe decidir la estructura con la que se va a trabajar el Cuadro de
Mando Integral, aunque existen varios disefios, queda a libre disposicion la decision

del modelo con el que se desarrollara la herramienta.

Para la ejecucion del presente proyecto se hara uso de los siguientes encabezados:

1 2 3 4 5 6 7 ] 9
Perspectiva | Objetivo | Indicador | Formmula | Meta | Estrategia | Responsable | Medida de Verificacion | Semaforizacion

Figura 16 Encabezados Estructura Cuadro de Mando Integral
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

+ Establecimiento de las Perspectivas

Las cuatro perspectivas establecidas en la herramienta, pueden ser aplicadas ya
sea de manera general, es decir, para la empresa, asi como de manera particular, en

otras palabras, para un area especifica. En efecto las perspectivas mencionadas son:

v" Perspectiva Financiera
v' Perspectiva del Cliente
v" Perspectiva de Procesos Internos

v' Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
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+¢ Fijacion de Objetivos

El establecimiento de objetivos para el Cuadro de Mando Integral que sean
medibles y alcanzables, permitiran flexibilidad y adaptabilidad a la herramienta. Para
plantear los objetivos, en primera instancia, se debe partir de una matriz FODA. La
matriz FODA de la Caja de Ahorro Maki Mafiachi, es la que se indica a

continuacion:

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
» Entidad regulada por la SEP3 » DBaja competencia en el sector
* Cercania con los socios * Mercado demandante alto de
# Credibilidad v confianza entre los microcréditos
50C108 * Alianzas estratégicas
» Unico servicio financiero en el barrio *  Avances tecnologicos

« Horario de atencion extendido
(sabados v feriados)

DEBILIDADES AMENATAS
# Limitado presupuesto para # Desconocimiento de personas sobre
publicidad. caja de ahorro
* Organigrama poco definide * DBaja difusion por parte del SEPS a
* Personal poco capacitado este segmento.
* Personal desmotivado * (risis economica nacional
» FEscasos servicios automatizados * Sobreendeudamiento de socios

» (Crecimiento v superacion de la
competencia directa

Figura 17 Matriz FODA
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

Una vez que se ha realizado la matriz FODA, se procede con la elaboracién del

mapeo estratégico, como se presenta en el siguiente cuadro:
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Aumento de la Rentabilidad de la Caja de Ahorro Maki Maiachi

Rentabilidad

Perspectiva

Financiera o
Participacion de

mercado

Retencion y
fidelizacion de
S0cios

Perspectiva del
Cliente

Satisfaccion de
S0C10S

Productividad y
eficiencia

Perspectiva de
Procesos Internos

Reduccion de
Retareas

Motivacion
Perspectiva de
Aprendizaje y
Crecimiento
Capacitacion

Figura 18 Cuadro de Mapeo Estratégico
Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Ramiro Rogel
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En la elaboracion del mapeo estratégico se hizo necesario la utilizacion de
diversos elementos como puntos de andlisis, los cuales se indican de manera

detallada a continuacion:

e Capacitacion: consiste en la adquisicion de conocimientos respondiendo a las
necesidades institucionales.

e Motivacion: se enfoca en la generacion de emociones positivas en los
empleados de la Caja de Ahorros.

e Reduccion de retareas: radica en no realizar los trabajos de manera
reiterativa.

e Productividad y eficiencia: indica el rendimiento a la maxima capacidad del
personal para alcanzar metas con la menor cantidad de recursos.

e Satisfaccién de socios: hace referencia a la solucidn de necesidades y
requerimientos de los socios.

e Retencion y fidelizacion de socios: implica la lealtad del cliente con los
servicios prestados por la entidad.

e Participacion de mercado: consiste en la ampliacion de la cartera de socios.

¢ Rentabilidad: se basa en que la entidad financiera obtendréa beneficios a
través de los procesos implementados.

% Indicadores de Gestién KPI'S

El planteamiento de indicadores consiste en la manera en cdmo van a ser medidos
los objetivos y lo recomendable es colocar maximo dos indicadores por objetivo
fijado, cuyo Unico fin persigue una rapida visualizacion y analisis, lo que facilita el

control de gestion y evaluacion de resultados obtenidos.
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«» Establecimiento de la meta

Uno de los aspectos relevantes en la herramienta es la fijacion de metas, dado que
estas deben ser reales, objetivas y alcanzables, ya que al existir un planteamiento

erroneo puede desencadenar en una pérdida de enfoque e incumplimiento.

++ Actividades o estrategias de accién

Son las acciones que la empresa va a ejecutar para a ir cumpliendo cada uno de
los objetivos planteados, cabe recalcar que el Cuadro de Mando Integral se encuentra
estructurado desde abajo hacia arriba, es decir, se inician cumpliendo los objetivos
de la perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, seguida de la Perspectiva de
Procesos Internos, después la Perspectiva del Cliente y finalmente la Perspectiva

Financiera.

% Responsable

Para la efectiva ejecucion del actual proyecto resulta necesario asignar un
responsable el cual se encargaré de guiar y controlar las actividades de accion

previamente establecidas.

En este caso, al ser una institucion pequefia, se considera como responsable al
Gerente General para el cumplimiento de las diversas estrategias, aunque queda a

libre disposicion delegar a quien se considere pertinente.

+» Medio de Verificacion

Son aquellos elementos cuya inclusion dentro de la herramienta es relevante ya
que ayudan al monitoreo y evaluacion de los indicadores, con lo que se puede

constatar el cumplimiento de cada uno de ellos.
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++ Semaforizacion
La técnica de semaforizacion permite medir el cumplimento de actividades. En
el presente proyecto la semaforizacion se utilizara de la siguiente manera:
e Verde
El color verde en la semaforizacion representa a todas aquellas actividades que
se encuentran en proceso, en otras palabras, son las acciones se estan ejecutando
en ese momento.
e Amarillo
El color amarillo hace referencia a las acciones que se encuentran proximas a
ser ejecutadas, una vez que las actividades que estén en color verde concluyan
CON Su proceso.
¢ Rojo
El color rojo indica que las actividades aun estan distantes de ser ejecutadas, y

su proceso esté a la espera de la culminacién de las acciones iniciales.

Semaforizacion

Figura 19 Semaforizacion
Fuente: Investigacidn propia
Elaborado por: Ramiro Rogel

+ Disefo del Cuadro de Mando Integral

De acuerdo a lo expuesto en los parrafos que anteceden, la estructura consolidada

del Cuadro de Mando Integral se muestra a continuacion:
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En la elaboracién de la herramienta de gestion, Cuadro de Mando Integral, se
consideraron las cuatro perspectivas, con su estructura establecida organizadamente,

la cual se indica a continuacion:

¢ En la perspectiva de formacion y crecimiento se hizo énfasis en el bienestar
mental e intelectual de los colaboradores de la entidad financiera, dado que, a
través de las de las capacitaciones, el personal de la institucion tendra la
informacion y herramientas necesarias para brindar un éptimo servicio a los
socios, y a su vez esto le representara beneficios, ya que al cumplir metas se
proporcionard un incentivo al empleado.

e En la perspectiva de procesos internos se pretende mejorar la productividad y
eficiencia en la gestion, asi mismo se plantea reducir las retareas. Los
mencionados objetivos pueden lograrse con la creacion de flujogramas a nivel
macro, es decir, un flujograma de procesos general, implementado en toda la Caja
de Ahorros, ya que esto permite en gran medida facilitar el orden correcto de las
actividades correspondientes a cada uno de los colaboradores de la institucion.

e En el aspecto de la perspectiva de clientes se hace un enfoque en los socios que
mantiene la entidad financiera, para lo cual, las actividades manejadas son
generadas visualizando la satisfaccion de cada uno de ellos, en lo que concierne a
las estrategias planteadas se considerd brindar atencion y servicio personalizado,
también solventar todos los requerimientos presentados por los socios, con la
finalidad de retenerlos y fidelizarlos.

e Como ultimo punto, se presenta la perspectiva financiera, en la que los beneficios
que persigue la institucion son de caracter consecuente dado que, como se
menciond en los parrafos anteriores, se busca una mejora en cada perspectiva, por

ende, al mejorar en cada aspecto, al final de las actividades y gestiones, se
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producirén disminuciones de gastos innecesarios, con lo que obtendra una
atractiva participacion en el mercado y el aumento de rentabilidad en la Caja de

Ahorros.

Los medios de verificacion y control de los objetivos, en conjunto con sus metas,
indicadores y estrategias planteadas, pueden ser evidenciados a traves de los estados
financieros, informes de gestion, flujogramas y bitacoras de asistencia y la
responsabilidad de que cada una de las actividades sean cumplidas de manera

exitosa, en este caso, es del Gerente General de la entidad financiera Maki Mafiachi.

5.03.02 Etapas de Socializacion

Etapa 1: Notificacion al personal sobre la creacion de un CMI

En primera instancia se procedera con la notificacion al personal de la Caja de
Ahorros sobre el disefio y creacion del Cuadro de Mando Integral o también

denominado Balanced Scorecard.
Etapa 2 Realizacion de un cronograma de actividades

En esta etapa se desarrolla un cronograma en el cual se precisan las actividades a
ser ejecutadas, asi como las fechas y asistentes al proceso de socializacion de la

herramienta.
Etapa 3 Convocatoria al personal para la socializacién

En este punto, se convoca de manera formal al personal de la institucion,

indicando la fecha y hora del desarrollo de la socializacion.
Etapa 4 Desarrollo de la socializacion

Esta etapa implica la ejecucién de la socializacion del Cuadro de Mando Integral,

detallando los aspectos relevantes, recalcando su uso, importancia y aplicacion.
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Etapa 5 Medicion del impacto de la socializacion

Finalmente, en esta etapa se ejecuta una encuesta, la cual se encuentra en el

ANEXO 2, con lo cual se podra verificar el impacto que tuvo la herramienta de

control interno en el personal de la institucion. La socializacion realizada en la

entidad financiera, se encuentra adjunta en el ANEXO 3. El analisis de la

socializacion se presenta a continuacion:

1. ¢ Considera usted que la aplicacion del Cuadro de
Mando Integral es util para el control interno de la
entidad?

RS

#No

3. De los indicadores planteados en el Cuadro de Mando
Integral ¢ Fueron todos comprendidos?

uSi

B No

5. Para usted ¢ El desarrollo de la socializacion fue?

8 Muy Cara

u Confusa

2. ¢Usted considera que se deba aumentar algin
aspecto en la herramienta?

s
ENo

4, Bajo su punto de vista ¢ los objetivos e indicadores
establecidos son totalmente medibles y alcanzables?

us

No

Figura 21 Impacto Socializacion Cuadro de Mando Integral

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel
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Una vez obtenidos los resultados de la encuesta respecto a la socializacion
impartida en la entidad financiera Maki Mafiachi, se infiere que el Cuadro de Mando
Integral, fue de gran interés y acogida por parte de los colaboradores de la
institucion. Cabe recalcar que la estructura y contenido de la herramienta fue
totalmente comprendido por el personal de la Caja de Ahorros, lo que facilita el

proceso de la implementacion de la propuesta en la institucion.
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CAPITULO VI

6.0 ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

6.01 Recursos
Los recursos son los elementos necesarios con los que cuenta una empresa para el

desarrollo de sus actividades con la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos.

Los recursos establecidos para la presente propuesta son:

6.01.01 Recursos Humanos

Hace referencia a las personas que colaboran en un determinado lugar, las cuales
comparten sus conocimientos y habilidades, ademas son una parte importante para el

correcto funcionamiento de los otros recursos.

e Autor del Proyecto
o Empleados de la Entidad Financiera

6.01.02 Recursos Tecnoldgicos

Son los medios que utilizan tecnologia, ayudan en la ejecucion de las acciones

establecidas y de esta manera se pueden conseguir los propdésitos deseados.

e Internet

e Computadora Portatil
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e Impresora

e Memoria Usb

6.01.03 Recurso Materiales

Son aquellos bienes disponibles que permiten el desarrollo de las actividades y

estrategias planteadas.

e Esferos

e Carpeta

e Resma de hojas de papel bond

e Impresiones de encuestas

e Impresiones, anillados y empastado de Proyecto
e Cuadro de Mando Integral Fisico

6.02 Presupuesto

El presupuesto es una estimacion de recursos en un determinado periodo, es decir,

la cantidad necesaria de dinero para el desarrollo de las actividades planificadas.

Tabla 16
Presupuesto

Ttem Cantidad \Valor Valor Total
Internet 1 22,00 22,00
Computadora portatil 1 500,00 500,00
Impresora 1 100,00 100,00
Memoria USB 1 10,00 10,00
Esferos 2 0,35 0,70
Carpeta 1 0,75 0,75
Resma hojas de papel bond 1 3,75 3,75
Impresiones de encuestas 12 0,10 1,20
Impresiones de Proyecto 3 5,00 15,00
Anillado de Proyecto 3 1,00 3,00
Empastado de Proyecto 3 15,00 45,00
Transporte N/A 30,00 30,00
Alimentacion N/A 50,00 50,00
Cuadro de Mando Integral Fisico 1 100,00 100,00
Total 881,40

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Ramiro Rogel
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6.03 Cronograma

Mes Mayo Junio Julio Agosto

Septiembre

Actividades U020 3] 4 1 20 31 4 1 2] 3] 4 1 2 3

1

2

3

Capitulo|

Antecedentes

Definicion del Problemay Matriz T

Capitulo Il

Analisis de Involucrados

Capitulo lll

Arbol de Problemas y Objetivos

Capitulo IV

Matriz de analisis de Alternativas y de Impacto de Objetivos

Diagrama de Estrategias, Matriz de Marco Ldgico

Capitulo V

Antecedentes de la herrramienta)

Descripcion de la herramienta

Disefio y tabulacion de la encuesta

Matriz FODA y Mapeo Estratégico

Disefio y socializacion del CMI

Capitulo VI

Presupuesto y Cronograma

Capitulo VIl

Conclusiones y Recomendaciones

Revision Final

Figura 22 Cronograma
Fuente: Investigacidn propia
Elaborado por: Ramiro Rogel
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CAPITULO VII

7.0 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.01 Conclusiones

e La determinacion del problema que se percibe en la entidad financiera, surge
a partir de un minucioso analisis, tomando en consideracion diferentes
elementos, tales como las causas, que son el origen del inconveniente, asi
como los efectos, que son los posibles acontecimientos en los que puede
desencadenar la problematica si no existe una intervencion de mejora.

e Las estrategias planteadas son un aspecto importante en el desarrollo de la
herramienta, ya que su correcta ejecucion permite lograr las metas deseadas,
cuyos resultados pueden ser medidos a través de los indicadores establecidos,
por lo tanto, una excelente asignacién de actividades permite un total
cumplimiento de los propdsitos anhelados.

e EIl Cuadro de Mando Integral puede ser adaptado a cualquier empresa,
considerando que posee cuatro perspectivas las cuales permiten obtener
diferentes enfoques, y la aplicacién de diversas estrategias con la finalidad de
alcanzar los objetivos trazados, sin embargo, resulta de vital importancia que
tanto la Alta Gerencia, como los colaboradores de la empresa se vean
comprometidos e identificados con los objetivos que persigue la entidad

financiera, ya que de estos factores depende el éxito final de la herramienta.
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e Laimplementacion del Cuadro de Mando Integral a través de las perspectivas
e indicadores en la Caja de Ahorros Maki Mafiachi, ayuda a tener un control
efectivo en la entidad, impactando en la apertura de cuentas, lo que se

consecuentemente se traduce en mayor rentabilidad para la institucion.

7.02 Recomendaciones

e Antes de plantear los objetivos, indicadores, metas, responsables y estrategias
es necesario que se entienda de manera completa lo que refiere a cada una de
las perspectivas, ya que dichas perspectivas siguen un orden ldgico que, si no
se respeta, la herramienta pierde su enfoque.

e Si bien es cierto, el cuadro de mando integral ofrece la ventaja de que puede
ser implementado en alguna area especifica o en la empresa general, 1o
recomendable es aplicarlo de manera general, ya que permitira una mejor
visualizacion de resultados que van a ir en contraste con los propdsitos
deseados por la empresa.

e El excesivo planteamiento de indicadores, puede desencadenar en la pérdida
de enfogue al momento de conseguir los objetivos, por lo que se aconseja,
solamente establecer dos indicadores, los cuales resultan suficientes,

objetivos y medibles.

DISENO DE UN MODELO DE GESTION A TRAVES DEL BALANCED
SCORECARD PARA LA CAJA DE AHORROS MAKI MANACHI, UBICADA
EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, ANO 2019



TECNOLOGICO SUPERIOR /Bancaria y
| Corbil ERA AdmmlstraménﬁjFinanciera 66
Cordillera

BIBLIOGRAFIA

Abreu, J. (2014). EI Método de la Investigacion. Recuperado de Spenta Mexico:

http://www.spentamexico.org/v9-n3/A17.9(3)195-204.pdf

Arias, F. (2012, P4g.31). El Proyecto de Investigacion. 6ta Edicion. Caracas:

Episteme.

Avila, D. (2018, Pag.17). Disefio de una planificacion estratégica basada en el
Balanced Scorecard (BSC) para generar ventaja competitiva de mercado para la
Farmacia Pallares ubicada en la parroquia de Cotocollao D.M.Q. (Tesis de

Pregrado). Instituto Tecnoldgico Superior Cordillera, Ecuador.

Banco Interamericano de Desarrollo. (2004). EI Marco Logico para el Desarrollo
de Proyectos. Recuperado de Funlibre:

http://funlibre.org/documentos/diplorecyam/MARCO%20LOGICO.pdf

Baraybar, F. (2010, P4g.9). El Cuadro de Mando Integral Balanced Scorecard.

1ra Edicion. Madrid: ESIC.

Bisbe, J. (2010, Pags. 53-54). La Mayoria de Edad del Cuadro de Mando
Integral. Harvard Deusto Business. Recuperado de:

http://www.jmrentabiliza.com/mayoria%20de%20edad.pdf

Carrasco, L. (2009, Pags.18-19). Marco Légico Instrumento para la formulacion

de Proyectos. 1ra Edicion. Santo Domingo: Corripio.

Constitucion del Ecuador. (2008, Pag.148). Sistema Financiero. Constitucion de
la Republica del Ecuador. Recuperado de

https://www.oas.org/juridico/mla/sp/ecu/sp_ecu-int-text-const.pdf

DISENO DE UN MODELO DE GESTION A TRAVES DEL BALANCED
SCORECARD PARA LA CAJA DE AHORROS MAKI MANACHI, UBICADA
EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, ANO 2019



TECNOLOGICO SUPERIOR . . '/Bancariay
‘CORD”-LERA AdmmlstrauénﬁjFinanciera 67
Cordillera

Davila, A. (1999, septiembre). El Cuadro de Mando Integral. Revista de

Antiguos Alumnos. Recuperado de https://alumni.iese.edu/es/home

Kawulich, B. (2005). Forum Qualitative Social Research. Recuperado de

http://www.paginaspersonales.unam.mx/app/webroot/files/981/Observacion.pdf

Moreno, M. (2012). Analisis del campo de fuerzas. Recuperado de Myadriapolis:

http://www.myadriapolis.net/2015/03/el-analisis-del-campo-de-fuerzas.htmi

Ortegon, E. Pacheco, J & Prieto, A. (2005, Pags. 8-9). Metodologia de Marco
Légico para la planificacion, el seguimiento y la evaluacién de proyectos y

programas. 2da Edicion. Santiago de Chile: CEPAL

Rosales, K. (2017). Elaboracion y socializacion de un manual de procedimientos
para el departamento de cartera de crédito, orientados al mejoramiento de la
gestidn financiera de la Cooperativa Amauta Cia Ltda. en el D.M.Q, afio 2017 (Tesis

de Pregrado). Instituto Tecnoldgico Superior Cordillera, Ecuador.

Torres, M., & Paz, K. (2014). Métodos de recoleccién de datos para una
investigacion. IHMS. Recuperado de

http://www.tec.url.edu.gt/boletin/lURL_03_BASO1.pdf.

DISENO DE UN MODELO DE GESTION A TRAVES DEL BALANCED
SCORECARD PARA LA CAJA DE AHORROS MAKI MANACHI, UBICADA
EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, ANO 2019



TECNOLOGICO SUPERIOR . . ,""'Bancariay
| CoRDILLERA Admlmstraménﬁjﬁnanciera 68

Cordillera

ANEXOS
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Anexo 1: Encuesta Implementacién Cuadro de Mando Integral

La siguiente encuesta tiene como finalidad conocer las necesidades
institucionales, ademas, obtener opiniones respecto a la implementacion de una
herramienta de control interno, y generar asi, satisfaccion constante de los

colaboradores de la Caja de Ahorros.

1. ¢Qué tiempo se encuentra usted colaborando en la Caja de Ahorros?
Menos de 1 afio De 1 a 3 afios
De 3 a 5 afios Mas de 5 afios
2. ¢Considera usted que desconocer sobre lo que son cajas de ahorro, genera

una mala percepcion de las personas respecto a estas entidades financieras?
Si No

3. ¢Cree importante que las buenas estrategias de promocién, permite que la

Caja de Ahorros sea mucho mas conocida?
Si No

4. ¢En el tiempo que ha laborado ha recibido alguna queja o sugerencia por

parte de los socios respecto al servicio prestado?

Si No

5. ¢Usted conoce o ha oido hablar sobre lo qué es un indicador de gestion?

Si No

6. ¢Dispone la entidad financiera de indicadores de gestion?

Si No
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7. ¢Usted considera que la aplicacion de indicadores de gestion influenciaria de

manera positiva en su desempefio?
Si No

8. ¢Le gustaria a usted que la entidad financiera tenga parametros de medicion,

los cuales se empleen como guia para la realizacion de sus actividades?
Si No

9. ¢De qué manera cree usted conveniente adquirir conocimientos sobre los

indicadores de gestion?
Correo Electronico Mediante un folleto
Grupos de redes sociales Capacitaciones

10. ¢Con qué frecuencia considera conveniente que deberia socializarse

temas relacionados sobre los indicadores de gestion?
1 vez a la semana 1 vez al mes

1 vez cada seis meses Nunca

Anexo 1 Encuesta Implementacion Cuadro de Mando Integral
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel
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Anexo 2: Encuesta Socializaciéon Cuadro de Mando Integral

1. ¢Considera usted que la aplicacién del Cuadro de Mando Integral es util
para el control interno de la entidad?

a) Si

b) No

2. ¢ Usted considera que se deba aumentar o disminuir algun aspecto en la
herramienta?

a) Si

b) No

3. De los indicadores planteados en el Cuadro de Mando Integral ¢ Fueron todos
comprendidos?

a) Si

b) No

4. Bajo su punto de vista ¢ los objetivos e indicadores establecidos son
totalmente medibles y alcanzables?

a) Si

b) No

5. Para usted ¢ El desarrollo de la socializacién fue?

a) Muy Clara

c¢) Confusa

Anexo 2 Impacto de la Socializacién
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel
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Anexo 3: Socializacién Herramienta Cuadro de Mando Integral
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Anexo 3 Socializacion
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Ramiro Rogel
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Quito, 02 de octubre de 2019

Seiiores

Instituto Tecnologico Superior “Cordillera”

Presente

De mi consideracion:

Por peticiéon del Sr. Jonathan Ramiro Rogel Tandazo, con CI 172334625-8; me
permito certificar que: realiz6 la implementacion y socializacion del Cuadro de Mando
Integral en la Caja Solidaria de Ahorro y Crédito Maki Maifiachi, desarrollado en el
Instituto Tecnolégico Superior “Cordillera”, y ha cumplido con los requisitos solicitados

por parte de nuestra empresa.

El trabajo del Cuadro de Mando Integral beneficia a la entidad financiera, 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.

SrCésar Salambay

Gerente Caja Solidaria de Ahorro y Crédito Maki Maiiachi
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INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR
CORDILLERA

Administracion Bancaria y Financiera

ORDEN DE EMPASTADO

Una vez verificado el cumplimiento de los requisitos establecidos para el proceso del Trabajo de
Integracién Curricular, se AUTORIZA realizar el empastado del Trabajo de Integracion
Curricular, del alumno(a) Rogel Tandazo Jonathan Ramiro, portador de la cédula de identidad N°
172334625-8, previa validacion por parte de los departamentos facultados.
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VISTO FINANCIERO
CAJA
Sra. Mariela Balseca
CAJA
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Tnlgo. Luis Hernan
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