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RESUMEN EJECUTIVO 

     El presente trabajo de titulación se basa en el Diseño de un Modelo de Gestión a 

través del Balanced Scorecard para la Caja de Ahorros “Maki Mañachi”, ubicada en 

el Distrito Metropolitano de Quito, año 2019. 

La investigación consta de siete capítulos los cuales se indican a continuación: 

En el primer capítulo se enfocan los antecedentes, justificación y definición del 

problema central mediante la elaboración de la Matriz T. 

El segundo capítulo se realizó un análisis de involucrados, para la ejecución del 

mapeo y matriz de involucrados. 

En el tercer capítulo se encuentran comprendidos los problemas y objetivos 

establecidos en su respectivo árbol de problemas y objetivos. 

En el cuarto capítulo se enmarcan aspectos respecto a la matriz de análisis de 

alternativas, matriz de análisis de impacto de objetivos, diagrama de estrategias y 

marco lógico. 

En el quinto capítulo, se plantea la propuesta del proyecto, se incluye 

antecedentes, descripción y estructura de la herramienta, así mismo se establece el 

proceso de socialización de la propuesta. 

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

decir, los aspectos administrativos.  

Finalmente, en el séptimo capítulo 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 Mañachi" 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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CAPÍTULO I 

1.0 ANTECEDENTES 

1.01 Contexto 

     Al mencionar Caja de Ahorro, inmediatamente se hace relación a los 

microcréditos, por lo general sus socios son de escasos recursos o 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 pequeños proyectos. 

     Las Cajas de Ahorro, dentro de su ámbito de gestión, no pueden disponer de 

sucursales, agencias, puntos móviles ni corresponsales solidarios. Es importante 

destacar que las Cajas y Bancos Comunales, y Cajas de Ahorro; adquieren derechos 

y obligaciones al constituirse. Entre ellas: 

 Obligaciones Tributarias – SRI 

 Obligaciones Patronales- IESS 

 Obligaciones y compromisos adquiridos con entidades públicas y 

privadas a nivel nacional, entre otras. 

En Ecuador, la primera Caja de Ahorro y Crédito fue fundada en el año 1878 en 

la  ciudad de Guayaquil, por parte de la Sociedad de Artesanos Amantes del 

Progreso, con el fin de proporcionar de manera mutua instrucción necesaria para 

absolutamente todos los estados de vida. (Ministerio Coordinador de Patrimonio, 

2011). 
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     La Caja de Ahorro y Crédito Maki Mañachi es una organización jurídica, su 

nombre proviene del quechua, donde Maki significa mano y Mañachi prestar, por lo 

tanto, la entidad se caracteriza por prestar la mano entre pueblos o habitantes, 

trabajando siempre con reciprocidad. En febrero del año 2011, se recogieron firmas, 

se elaboraron estatutos, reglamentos y se organizó la directiva que iba a estar al 

frente de la dirección de la Caja, con lo que quedó finalmente fundada con un total 

de 20 socios iniciales.  

     La entidad financiera “Maki Mañachi”, se encuentra ubicada en la calle Manuel 

de Jesús Álvarez y Juan Guerrero, del barrio Atucucho, parroquia Cotocollao, 

Cantón Quito, provincia de Pichincha, como un sistema económico alternativo y 

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

Art. 311.- EI sector financiero popular y solidario se compondrá 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, pequeñas y medianas unidades productivas, recibirán un tratamiento diferenciado 

y preferencial del Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo de la economía 

popular y solidaria (Constitución de la República 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 

Educación, Social, Cultural y Publicidad, Asesorías Profesionales en el ámbito 

Jurídico, Administrativo y Sistemas, Área de Contabilidad, Cajero, Recaudador y 

Oficial de Crédito. 

Actualmente, el inconveniente evidenciado en la Caja de Ahorros Maki Mañachi, 

es la baja apertura de nuevas cuentas de ahorro y crédito, dadas las circunstancias, 

sin un oportuno control e intervención, esto ocasionaría que se vea afectado el 

rendimiento de la entidad. 
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1.02 Justificación 

 

En la actualidad, es evidente que la captación 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 promoción, la ineficiente atención al socio y la mala 

percepción de las personas respecto a las cajas de ahorro son elementos que, 

relacionados entre sí, han generado que la entidad financiera Maki Mañachi tenga un 

limitado crecimiento, insatisfacción de socios iniciales y bajas posibilidades de 

cambios a segmento de Cooperativa Ahorro y Crédito (COAC), lo que sin 

intervención alguna puede ocasionar que la rentabilidad de la entidad financiera se 

vea disminuida. 

Por lo mencionado anteriormente, el diseñar un cuadro de mando integral que 

proporcione indicadores de gestión mediante las perspectivas básicas dentro de la 

entidad puede lograr una captación mayoritaria de socios, a través de 

implementación de estrategia, lo que permitirá a la Caja de Ahorros posicionarse 

fuertemente en el mercado y aumentar su capacidad de competitividad con respecto a 

las demás entidades financieras. 

Finalmente, al desarrollar el presente estudio para el diseño de un modelo de 

gestión a través del Balanced ScoreCard para la Caja de Ahorros “Maki Mañachi”, 

en el que se contemplan cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos internos y 

por último de aprendizaje y crecimiento con lo que se pretende aumentar las 

posibilidades de crecimiento de la entidad, en la que los beneficios sean de 

satisfacción total para todos los involucrados, mediante un correcto control de 

gestión. 
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1.03 Definición del Problema Central (Matriz T) 

1.03.01 Definición 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 situación problemática. 

Las fuerzas impulsadoras y las fuerzas bloqueadoras. Las fuerzas impulsadoras o 

positivas son las que traen cambio a la situación actual y las bloqueadoras evitan que el 

cambio ocurra. (Moreno, 2012, pág. 2)  

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

de lo cual se tiene:  

 Situación actual. - hace referencia al problema presente, el cual es tomado 

como punto de referencia en el desarrollo de la Matriz. 

 Situación empeorada. - es aquella situación que se quiere evitar y se pretende 

prevenir con la ejecución del proyecto. 

 Situación mejorada. - es la situación ideal que se desea alcanzar con la 

aplicación del proyecto. 

Además, 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 

continuación: 

Tabla 1 
Escala de Medición 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

  

Nivel Impacto

1 Bajo

2 Medio Bajo

3 Medio

4 Medio Alto

5 Alto
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1.03.02 Análisis de la Matriz T 

Las escasas aperturas de nuevas cuentas de Ahorro y Crédito en la Entidad 

Financiera Maki Mañachi, 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 difusión de 

dicha información por los entes de control respectivos, pero que puede tener una 

potencia de cambio de valor 5. 

La formación y capacitación adecuada a los empleados genera un impacto de 

nivel 3 respecto a la problemática, esta fuerza, junto a la disponibilidad de recursos 

de la entidad, pueden modificarse al máximo, es decir, a una escala de 5, y así, de 

esta manera poder llegar a la situación mejorada.  

La baja motivación laboral, acompañada de mala gestión 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 situación deseada. 
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CAPÍTULO II 

2.0 ANÁLISIS DE INVOLUCRADOS 

2.01 Definición de Análisis de Involucrados 

Es muy importante estudiar a cualquier persona o grupo, institución o empresa 

susceptible de tener un vínculo con un proyecto dado. El análisis 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 

oposición de aquellos con intereses opuestos al proyecto y conseguir el apoyo de los 

indiferentes. (Ortegón, Pacheco, & Prieto, 2015, pág. 16) 

 

El análisis de involucrados implica:  

 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) 

 Investigar sus roles, intereses, poder relativo y capacidad de participación. 

 Identificar su posición, de cooperación o conflicto, frente al proyecto y entre 

ellos y diseñar estrategias con relación a dichos conflictos. 

 Interpretar los resultados del análisis y definir cómo pueden ser incorporados 

en el diseño del proyecto.  
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2.02 Mapeo De Involucrados 

La metodología marco lógico contempla como factor importante la participación 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 dinámicas y reacciones frente al avance del proyecto, permitirá darle mayor 

objetividad al proceso de planificación y concitar acuerdos entre involucrados, al 

considerar diversos puntos de vista y fomentar un sentido de pertenencia por parte de los 

beneficiarios. (Ortegón, 2015, pág. 70) 

Figura 1 Mapeo de Involucrados 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 
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2.03 Matriz de Análisis de Involucrados 

La matriz de análisis de involucrados está compuesta por seis columnas, en las cuales se 

puede analizar a los actores involucrados en relación con las características detalladas, las 

cuales son: el interés sobre el problema central, que detalla el grado de importancia en 

que el implicado está 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 

que se den tener en cuenta, ya que pueden ocurrir al momento de ponerlo en práctica. 

(Rosales, 2017, pág. 16) 

Conjuntamente buscando las estrategias de su participación en el proyecto, es así 

como esta matriz ayuda a identificar varios puntos importantes en la realización del 

proyecto en la cual interviene los involucrados, es decir, esta matriz es una 

herramienta que pretende  conocer las características 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 aplicación o impacto. 

La matriz determinada en el presente proyecto se considera en la siguiente tabla:  
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T  ab  la 3 
Matriz dlucrados 
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2.03.01 Análisis de Matriz de Involucrados 

     La identificación de los involucrados en el desarrollo del proyecto resulta 

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

permitirán obtener un beneficio, continuidad y éxito en su ejecución. 

 Caja de ahorros: la entidad financiera mantiene su principal interés en el 

aseguramiento de la expansión de créditos entre socios y de manera paralela 

busca una implementación de un control de gestión eficiente, sin embargo, su 

problema percibido es el poco interés que existe por parte de los trabajadores 

para brindar una atención adecuada, con información 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 gestión. 

 Superintendencia de Economía 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 

que provoca que exista poco interés por parte de la entidad técnica (SEPS), al 

momento de emitir información sobre este segmento de las cajas de ahorro. 

 Empleados. - el interés sobre la problemática 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 atención sobre el proyecto radica en la medición de gestión de su 

trabajo a través de indicadores, para lo cual se cuenta con recursos 

intelectuales, normativa SEPS y estatutos internos de la institución 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 información necesaria y 

relevante al respecto, por lo tanto, su atención sobre el proyecto se centra en 

garantizar el dinero en la institución y la intermediación financiera que este 

aspecto implica, pero la dificultad que perciben es la mala atención y poco 

interés al proporcionar información por parte de los empleados de la entidad. 

 Instituto Tecnológico Superior Cordillera. - La aplicación de los 

conocimientos adquiridos por parte de los estudiantes para el desarrollo de un 

proyecto de mejora para una institución, es el interés sobre la problemática 

por parte de la institución educativa, lo que ayuda a su buena imagen y 

prestigio, esto será viable si existe la colaboración por parte de los 

responsables de la entidad al momento de otorgar información. 
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CAPÍTULO III 

3.0 PROBLEMAS Y OBJETIVOS 

3.01  Árbol de Problemas 

El árbol de problemas ayuda a analizar una situación existente, mediante la identificación 

y sus relaciones con las causas principales. Esta técnica ayuda a entender el contexto, la 

interrelación de los problemas y las posibles repercusiones al proyecto dirigido al tema 

específico (Avila, 2018, pág. 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 clarificación de los problemas permite mejorar el diseño, efectuar un 

preliminar supuesto del proyecto durante su ejecución y, una vez terminado el 

proyecto, constituye una fácil forma de revisar la efectividad de las medidas 

acometidas para resolver los problemas. 

La identificación correcta del problema es de suma importancia, ya que el 

esfuerzo al conocerlo de manera completa ayuda a la aplicación de estrategias y por 

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

Por lo tanto, para preparar un proyecto, se debe identificar el problema a ser 

intervenido, así como sus causas y efectos. Como se puede apreciar el árbol de 

problemas de la figura 2, producto del análisis de la Caja de Ahorro “Maki 

Mañachi”, cuyo problema central es la escasa apertura de nuevas cuentas de ahorro y 

crédito, el árbol refleja las causas y efectos del mencionado problema.  



 14 

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN A TRAVÉS DEL BALANCED 

SCORECARD PARA LA CAJA DE AHORROS MAKI MAÑACHI, UBICADA 

EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, AÑO 2019 

Figura 

2 Árbol 

de 

F
ig

u
ra

 2
 Á

rb
o

l 
d
e 

P
ro

b
le

m
as

 

F
u

en
te

: 
In

v
e
st

ig
ac

ió
n
 p

ro
p
ia

 

E
la

b
o

ra
d

o
 p

o
r:

 R
a
m

ir
o

 R
o

g
el

 



 15 

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN A TRAVÉS DEL BALANCED 

SCORECARD PARA LA CAJA DE AHORROS MAKI MAÑACHI, UBICADA 

EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, AÑO 2019 

problemas 

3.01.01 Análisis del Árbol de Problemas 

En la actualidad la Caja de Ahorros “Maki Mañachi”, presenta algunas 

dificultades, lo que ha hecho que las aperturas de nuevas cuentas de ahorro y crédito 

sean escasas; de acuerdo al árbol de problemas realizado se determinó el problema 

central con sus respectivas causas y efectos:  

La falta de presupuesto para promoción se da debido a la escasez de recursos, por 

lo tanto, no se puede dar a conocer la entidad financiera, adicional existe una 

limitación departamental, y no se pueden realizar estrategias para poder llegar a las 

personas, la baja capacitación de los empleados, provoca que a las personas que 

llegan a la caja de ahorros en búsqueda de información se les proporcione 

información errónea o poco sustentada, esto acompañado de un ineficiente control de 

gestión y de una baja motivación laboral debido a los bajos salarios percibidos, causa 

que los empleados no tengan el suficiente interés en brindar una atención de calidad 

al socio. El desconocimiento de las personas sobre las Cajas de Ahorro son producto 

de una difusión mínima de los entes de control sobre este segmento, lo que 

desencadena en una mala percepción de las personas con respecto a las cajas de 

ahorro. 

A raíz 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  Árbol de Objetivos 

El Árbol de Objetivos es la versión positiva del Árbol de Problemas. Permite determinar 

las áreas de intervención que plantea el proyecto. Para elaborarlo se parte del Árbol de 

Problemas y el diagnóstico. Es necesario revisar cada problema (negativo) y convertirlo 

en un objetivo (positivo) realista y deseable. Así, las causas se convierten en medios o 

componentes y los efectos en fines. (Ortegón, Pacheco, & Prieto, 2015, págs. 8,9) 

De acuerdo con lo expresado en el párrafo antecedente, un árbol de objetivos 

consiste en cambiar las condiciones negativas del árbol de problemas en condiciones 

positivas, es decir, convertir las causas y efectos en componentes y fines, este árbol 

representa un método claro y conciso de representar los requerimientos del proyecto 

y ayuda a identificar aquellos procesos que serán modificados para mejorar la 

situación de la Empresa. El árbol de objetivos se encuentra conformado por el 

propósito, componentes, y finalidad.  

En definitiva, lo que se pretende con el Árbol de Objetivos, es reflejar una 

perspectiva opuesta al generado en el Árbol de Problemas, con esto resulta más 

sencillo la orientación de todas las áreas involucradas que se encuentran en el 

proyecto, estableciendo así soluciones al origen de los problemas presentados. Con 

lo expuesto en las líneas anteriores, el árbol de objetivos para la entidad financiera 

Maki Mañachi se presenta a continuación:  
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Figura 3 Árbol de Objetivos 
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3.02.01 Análisis del Árbol de Objetivos 

 Propósito del Proyecto. - se centra en la implementación de estrategias con la 

que debe contar la Caja de Ahorro “Maki Mañachi” para tener alto nivel de 

aperturas de nuevas cuentas de ahorro y crédito. 

 Componentes del Proyecto  

 Asignación de Presupuesto para promoción y mejoras en el organigrama - 

El adecuado control del presupuesto en la caja de ahorros será muy 

relevante, ya que junto a la creación del departamento de marketing 

permitirán que se generen unas excelentes estrategias de promoción.  

 Alta capacitación a los empleados, control de gestión y alta motivación 

laboral. -  ayudará a los trabajadores a recibir ese conocimiento adicional, 

poseer una mejor organización en los procesos y, además, servirá de 

motivación para la construcción de un ambiente más positivo y con ideas 

más sólidas.  

 Conocimiento de las personas sobre las Cajas de Ahorro y alta difusión 

de ente de control a este segmento. - para que así las personas conozcan y 

tengan una buena percepción respecto a las cajas de ahorro 

 Finalidad del proyecto. - el proyecto considera como fines la satisfacción de 

socios iniciales y poseyendo altas posibilidades de cambios a segmento de 

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

estrategias planteadas se logrará que la cooperativa de Ahorro y Crédito 

“Maki Mañachi” genere un aumento de la rentabilidad acompañada de un 

constante crecimiento. 
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CAPÍTULO IV 

4.0 ANÁLISIS DE ALTERNATIVAS 

4.01 Matriz de Análisis de Alternativas 

La matriz de análisis de alternativas consiste en la evaluación de los objetivos 

establecidos como componentes en el árbol de objetivos, dado que, si se ejecutan, 

pueden promover un cambio de la actual situación a una deseada situación. Por lo 

tanto, se debe evaluar tomando en cuenta distintos aspectos como: el impacto sobre 

el propósito, la factibilidad técnica, factibilidad financiera, factibilidad social y 

factibilidad política. 

Los valores con los que se evalúa 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 Análisis de Alternativas 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 
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4.01.01 Análisis de la Matriz de Alternativas  

El primer objetivo, posee un impacto sobre el propósito 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 

política, se posee el valor como como puntuación asignada, lo que da un total de 22 

puntos, obteniendo así una categoría 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 propósito, en el cual ha sido asignado un valor de 5, la factibilidad 

técnica y factibilidad política, poseen un valor de 4 y a la  factibilidad financiera y 

factibilidad social se ha evaluado con una puntuación de 4, teniendo como resultado, 

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

El tercer objetivo, buena percepción de las personas respecto a las cajas de ahorro, 

al igual que los objetivos que anteceden, presenta una categoría alta, con una 

puntación de 21, lo cual desglosado en sus valores por ítem, son 5, para el impacto 

sobre el propósito, mientras que, para la factibilidad técnica, factibilidad financiera, 

factibilidad social y factibilidad política, 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 categoría medio alta.  

 



 21 

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN A TRAVÉS DEL BALANCED 

SCORECARD PARA LA CAJA DE AHORROS MAKI MAÑACHI, UBICADA 

EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, AÑO 2019 

4.02 Matriz de Análisis de Impacto de los Objetivos 

Representa una herramienta la cual permite evaluar los objetivos establecidos, 

otorgando un puntaje, y obteniendo un resultado el cual indicará hasta cierto punto la 

factibilidad del proyecto. 

La estructura para evaluar de acuerdo con Ávila (2018) es: 

 Factibilidad de Lograrse. - Se determina si los beneficios son positivos o 

no para cumplirlos. 

 Impacto en Género. - Se evalúa los resultados tanto para hombres como 

para mujeres. 

 Impacto Ambiental. - Se valora los recursos naturales, culturales y del 

medio ambiente en general, así como la calidad de vida de la población. 

 Relevancia. - Valora la importancia que tiene el objetivo principal en 

relación a los beneficiarios. 

 Sostenibilidad. - Indica si es o no factible y viable el objetivo del proyecto. 

(Págs. 31,32) 

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

es la que se muestra a continuación:  
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Tabla 5del Impacto de los Objetivos 
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4.02.01 Análisis de la Matriz de Impacto de Objetivos 

Como primer objetivo, se pretende generar eficientes estrategias de promoción, 

con una gran factibilidad de lograrse, dado que existen diferentes métodos y 

herramientas para su realización, con lo que se le ha asignado una puntuación de 5, 

además 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 así el uso de papel, proveniente de recursos 

naturales, por tal motivo, su puntuación es de 4, así 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 institución, por ende, es sostenible en el tiempo. 

     El segundo objetivo planteado, es la eficiente atención al socio, a través de los 

diferentes canales de comunicación existentes, todo el personal de la entidad se ve 

involucrado, tanto empleados como empleadas, por aquello, su puntuación asignada 

es de 5, adicional, al haber mayor comunicación e interrelación 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 participación 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 último objetivo, hace referencia a la buena percepción de las personas respecto 

a las cajas de ahorro, y esto resulta factible ya que existe información respecto a 

cajas de ahorro en distintos medios, su impacto en el género es importante, debido a 

que involucra la participación de la sociedad, tanto hombres como mujeres, de esta 
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manera se contribuye a mejorar el ambiente cultural, y la puntuación 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 puntuación total de 19 para este objetivo. 

4.03 Diagrama de Estrategias 

En esta etapa se establecen las diferentes estrategias posibles para alcanzar un objetivo 

específico, por lo cual se debe seleccionar la estrategia que se adoptará para efectuar la 

intervención. Esta selección se efectuará utilizando una serie de criterios a partir de los 

cuales se elige la estrategia más pertinente y oportuna. Estos criterios son analizados por 

las partes implicadas y por los órganos con poder de decisión. Como norma general, la 

selección de una o varias estrategias se realizan una vez que se ha determinado el 

Objetivo Específico, es decir, el objetivo que se pretende alcanzar con la intervención de 

un proyecto (Carrasco, 2009, págs. 18,19)  

Para el desarrollo del diagrama, se debe considerar en la parte superior, el 

beneficio que se desea conseguir con la realización del proyecto, es decir, a donde se 

desea llegar, el siguiente cuadro, corresponde a la colocación del propósito, luego, se 

deben ubicar los objetivos componentes, aquellos que ayudarán a efectuar la 

finalidad, debajo de cada objetivo, se deben establecer y finalmente, se coloca una 

estrategia que genere un gran impacto, para la consecución de lo planteado 

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

Las estrategias planteadas para que se pueda conseguir el primer objetivo, que 

corresponde a eficientes estrategias de promoción, son la de asignar un presupuesto 

específico para promociones, ya que así se podrá saber con cuánto dinero se contará 

para la realización y efectuación de estrategias, adicional, de manera paralela, se 

buscarán herramientas gratuitas, pero de alto impacto y se optará por la contratación 

de agencias especializadas en Marketing. 

En el caso de las estrategias para el segundo objetivo, que es el de eficiente 

atención al socio, se procederá en primera instancia con una capacitación a los 

empleados de la entidad, en diversos temas, además, se plantea brindar beneficios a 

los socios antiguos y un beneficio diferenciado a los socios nuevos, también se 

contempla la creación 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 percepción de las personas respecto a las 

cajas de ahorro, se establecen estrategias de liderazgo en indicadores de gestión entre 

las cajas de ahorro a nivel local, manteniendo un nivel superior respecto a las demás 

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 procederá 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 que ofrece, con la finalidad de obtener un cumplimiento efectivo 

de las estrategias establecidas. 
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4.04 Matriz de Marco Lógico 

La matriz de Marco Lógico (Marco Lógico, Matriz Lógica o Matriz de planificación) es 

una herramienta conceptual que ayuda en las etapas de diseño de proyectos, monitoreo, 

ejecución y evaluación. Es un sistema estructurado en una tabla, para la planificación y 

comunicación de la información más importante sobre un proyecto (Banco 

Interamericano de Desarrollo, 2004, pág. 3) 

 

La matriz de Marco Lógico se encuentra estructurada por: 

 Finalidad: Consiste en el establecimiento de un objetivo el cual representa 

una solución a los problemas de un nivel superior. 

 Propósito: describe el resultado que se espera al momento de ejecutar el 

proyecto. 

 Componentes: representa al requerimiento a la Gerencia para poder lograr 

el propósito, aspectos como estudios, capacitaciones, planes. 

 Actividades: descripción 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.  

 Medios de Verificación: hace referencia a las fuentes de las cuales se ha 

obtenido información de los indicadores y cumplimiento de estos. 

 Supuestos: representan aquellos aspectos externos que no pueden ser 

controlados e influyen al momento de ejecutar el proyecto. 

La construcción de la matriz, con los parámetros indicados y la respectiva 

estructura, se detalla en la siguiente tabla:  
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 Figura 5  Análisis del Impacto de los Objetivos 
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4.04.01 Análisis de la Matriz de Marco Lógico 

Al plantear los distintos aspectos enfocados en la matriz de Marco Lógico, se 

posee una visualización general del proyecto a desarrollarse, por ende, se puede 

analizar cada ítem de manera global, obteniendo así: 

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 información 

al respecto, dado el caso, el incremento de un “4%” en la rentabilidad de la entidad, 

medido a través del indicador de gestión cuantitativo ROE, mediante el uso de 

reportes y estados financieros que sirven como medios de verificación. Así mismo, 

existe un supuesto, en el que se presenta como obstáculo para cumplirse este punto, 

la inestabilidad económica en el país, con lo cual se hace necesario establecer 

estrategias y se pretende generar alternativas para estar prevenidos ante tal 

acontecimiento.  

El propósito 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 período anterior, dicha información se puede evidenciar por medio 

de archivos físicos y digitales de la entidad, sin embargo, no se llevaría a cabo el 

incremento del “12%” de socios en la entidad financiera si se mantiene la mala 

percepción de las personas respecto a las cajas de ahorro. 

Algunos factores determinantes para el cumplimiento de la finalidad, son aquellos 

indicados en la sección de componentes; para el caso de la eficiente estrategia de 

promoción, se ha determinado incrementar el 60% del número de personas que 

solicitan información en la entidad, utilizando como medio de verificación, los 

registros estadísticos de la entidad financiera.  
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En el aspecto de la eficiente atención al socio, se plantea medir el ítem mediante 

la reducción del "70%" de quejas de los socios en la entidad, obteniendo información 

a través de los buzones de quejas y sugerencias. 

Como último componente, es decir, la buena percepción de las personas respecto 

a las cajas de ahorro, se ha establecido incrementar el 80 % del número de personas 

que recomiendan a la entidad, y el medio de verificación a ser usado, es mediante 

encuestas. 

Finalmente, para un adecuado desarrollo del proyecto, se han propuesto 

actividades a ser realizadas, y sus medios de verificación establecidos son: facturas, 

informes de gestión, certificaciones, evaluaciones. Generando de esta manera 

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

5.0 PROPUESTA 

5.01  Antecedentes de la Herramienta 

5.01.01 Historia 

     Como consecuencia de los cambios tecnológicos, socioculturales y políticos producidos 

     desde los años 80, los entornos en los que se tienen que mover las empresas son cada vez 

     más globales, dinámicos y competitivos. Esta evolución ha implicado importes 

     transformaciones en las organizaciones y, especialmente en sus sistemas de gestión y 

     control. (Baraybar, 2010, pág. 9) 

     Con el transcurso del tiempo, se pueden evidenciar distintos cambios, generados 

por varios aspectos, lo que implica un establecimiento de estrategias en el ámbito 

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 años 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 sólo 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 información de gestión es un 

antecedente que recoge el CMI (Dávila, 1999, pág. 35) 

     Desde el aspecto financiero, el tablero de mando fue una herramienta 

comúnmente utilizada en décadas pasadas, con la finalidad de simplificar procesos, 

sin embargo, a medida que transcurre el tiempo, solventar necesidades mucho más 

complejas, ha forjado a que la herramienta proceda con actualizaciones, 

estableciendo así, distintas perspectivas de enfoque, para la medición y gestión 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 estático, sino que ha experimentado una constante evolución. 

Por ello, cuando se habla de CMI se debería 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 dinámico, el CMI sigue evolucionando. (Bisbe, 2010, 

págs. 53,54) 

     El constante cambio del Cuadro de Mando Integral, permite adaptabilidad y 

versatilidad, generando que se consolide como herramienta totalmente útil en todos 

los campos de ejecución con la implementación y establecimiento de estrategias.  

5.01.02 Justificación 

     El desconocimiento de herramientas para administrar los procesos estratégicos de 

operación, han generado una elevada exposición al riesgo operativo, lo cual podría 

desencadenar pérdidas en distintos ámbitos dentro de una institución. 

     Con la aplicación del Balanced Scorecard (BSC) se pretende reorientar el aspecto 

gerencial y cumplir objetivos corto plazo mediante una planificación estratégica 

establecida a largo plazo, los resultados serán logros financieros que, finalmente 

produce la maximización de rentabilidad para la Caja de Ahorro Maki Mañachi. 

     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 máximo provecho 

posible.  

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

direccionar a la institución hacia la excelencia en la gestión. 
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5.01.03 Objetivo General 

 Combinar los elementos estratégicos y operativos, tomando en consideración de 

manera permanente, aspectos de mejora continua. 

5.01.04 Objetivos Específicos 

 Establecer indicadores de gestión en la entidad financiera, propiciando acciones 

orientas al éxito. 

 Aplicar indicadores que faculten la medición de resultados obtenidos en las 

actividades ejecutadas. 

 Generar estrategias que permita el cumplimiento de metas y objetivos 

institucionales. 

5.02 Descripción de la Herramienta Cuadro de Mando Integral 

5.02.01 Orientación al Estudio 

5.02.01.01 Definición de la Herramienta 

El Balanced Scorecard como un sistema de gestión integral basado en indicadores   

cuidadosamente seleccionados y derivados de la estrategia organizacional. Ese conjunto 

de indicadores elegidos representa una herramienta que los líderes de la organización 

utilizan para comunicar, tanto a sus empleados como a los grupos de interés externos, 

los fundamentos en los que la organización se basará para alcanzar su misión y sus 

objetivos estratégicos (Kaplan, 2000). 

     Tomando en consideración la definición del párrafo que antecede, básicamente, 

el Balanced Scorecard, es una herramienta que permite establecer un planteamiento 

estratégico, con base en indicadores, que ayudan a la medición de la información 

recolectada, para así tomar decisiones, con el fin de cumplir la misión y objetivos 

trazados por la empresa o institución.  



 35 

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN A TRAVÉS DEL BALANCED 

SCORECARD PARA LA CAJA DE AHORROS MAKI MAÑACHI, UBICADA 

EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, AÑO 2019 

5.02.01.02 Características de la Herramienta 

     El diseño de un Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard, requiere de 

varios indicadores para medir y evaluar información obtenida. Es decir, se 

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

 Posee cuatro perspectivas el cuadro de mando integral, se encuentra enmarcado 

bajo los aspectos, financieros, de clientes, de procesos internos y por último de 

aprendizaje y crecimiento que, de una manera generalizada, ayuda a medir el 

desempeño. 

 Retroalimentación de estrategias, lo cual permite la adopción y modificación de 

las estrategias planteadas de acuerdo a los cambios que se puedan presentar 

dentro del lugar a ser implementado. 

 Utilización 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 información que será evaluada a través de 

indicadores posteriormente. Las perspectivas son: 

 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 

generación de valor por parte de la institución  

 Perspectiva del cliente el enfoque 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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 Perspectiva de procesos internos se visualiza el correcto desarrollo de las 

distintas áreas, a través de indicadores que resultan clave para el crecimiento 

comercial y financiero. 

 Perspectiva de aprendizaje y crecimiento hace referencia a los aspectos 

necesarios para la creación de valor, tales como las personas y la tecnología. Se 

hace énfasis en la importancia del aprendizaje sobre lo que es en sí la formación 

tradicional. 

5.02.02 Metodología 

El presente trabajo de titulación ha sido desarrollado, hasta el momento, en base 

con la metodología de Marco Lógico, esta herramienta permite conceptualizar, 

diseñar, ejecutar y evaluar, facilitando el proceso y la verificación de la necesidad de 

implementación del Cuadro de Mando Integral. 

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

interpretación de la problemática percibida.  

5.02.02.01 Métodos de Investigación 

 Método deductivo 

El método deductivo permite determinar las características de una realidad particular que 

se estudia por derivación o resultado de los atributos o enunciados contenidos en 

proposiciones o leyes científicas de carácter general formuladas con anterioridad. 

Mediante la deducción se derivan las consecuencias particulares o individuales de las 

inferencias o conclusiones generales aceptadas (Abreu, 2014, pág. 200) 

     El uso del método deductivo en el proyecto, resulta relevante, dado que permite, 

mediante un análisis de premisas, obtener conclusiones lógicas y válidas, que 

generan un avance en la situación planteada. Básicamente, se parte desde los 

aspectos generales hasta los más concretos o particulares.  
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5.02.02.02 Tipos de Investigación 

     Con el desarrollo del proyecto, al llegar a un cierto nivel de complejidad, se hace 

énfasis en los tipos de investigación, los cuales deben ser más rigurosos y poseer un 

mínimo error sistemático, que pueda distraer de la verdad. 

     Con lo expuesto en las líneas anteriores, se detallan a continuación los tipos de 

investigación a ser utilizados en el presente proyecto: 

  Investigación de campo 

La investigación de campo como aquella que consiste en la recolección 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 

información, pero no altera las condiciones existentes. De allí su carácter de investigación 

no experimental (Arias, 2012, pág. 31) 

  Investigación descriptiva 

La investigación descriptiva básicamente consiste en la caracterización de un hecho, 

fenómeno, individuo o grupo, con la única finalidad de establecer su estructura o 

comportamiento. Los resultados de este tipo de investigación se ubican en un nivel 

intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. (Arias, 2012, pág. 

24) 

     Se ha tomado en consideración la investigación de campo e investigación 

descriptiva, para el desarrollo del siguiente proyecto, ya que permiten tener una 

visualización generalizada de los hechos, sin alteración de información y obtención 

directa de la misma, desde la entidad financiera en la que se ha sido planteado el 

proyecto. Adicional, se determina de manera puntual las características de la 

población y descripción de la realidad de las situaciones, que se encuentran como 

objeto de estudio. 

 Población y muestra 

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

directamente en los colaboradores de la entidad financiera, la cual está comprendida 
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de un total de 12 personas, no se realizará una muestra debido a que la recolección 

de información se obtendrá de toda la población previamente expuesta. 

5.02.02.03 Técnica de Obtención de Información 

     Son los medios a través de los cuales se recopila datos e información, y se 

requieren para satisfacer el conocimiento de cierta situación o problema que, de 

manera posterior, se utilizará para alcanzar los objetivos establecidos. 

 Encuestas 

“Constituye el término medio entre la observación y la experimentación. 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) 

 Observación 

     “Es la descripción sistemática 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 fotografía escrita de la situación en estudio” (Kawulich, 2005). 

     Las técnicas descritas de manera precedente, se utilizarán en el presente 

desarrollo del proyecto, dado que facilitan la recopilación de datos, además, otorga 

la capacidad para poder estandarizar datos, con lo cual se puede generar un análisis 

estadístico, y de manera relativa, son técnicas que, al ser aplicadas dentro de la 

entidad financiera, no generan un costo alguno con relación a la cantidad de 

información que se puede obtener de aquello. 
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 Modelo de técnica 

     El diseño de la encuesta fue mediante preguntas específicas con el fin de 

determinar la problemática presente en la entidad financiera y, además, conocer si 

la implementación del Cuadro de Mando Integral, se contempla como necesario 

dentro de la institución. 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 Mañachi. 

5.02.02.04 Análisis de la Información 

     El procesamiento de la información obtenida mediante las encuestas, puede ser 

realizado a través de varias alternativas de tabulación existentes, tales como 

softwares especializados, entre otros. No obstante, en el presente procesamiento, se 

procederá con el uso de Excel, una herramienta accesible que brinda facilidad de 

operación y análisis.  

     Con la respectiva tabulación de las encuestas a través de Excel, se llegó 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 

Años de Experiencia 

 
 

 

 

  

  

  

  

 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Figura 6 Años de experiencia 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

     De acuerdo al análisis estadístico, se evidencia que el 17% del total de los 

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

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

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

personas que trabajan por más de 5 años en la institución. El poseer un 17% de 

colaboradores laborando más de 5 años, implica un desconocimiento de procesos 

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

herramienta del Cuadro de Mando Integral. 

Detalle Frecuencia Porcentaje

Menos de 1 año 2 17%

De 1 a 3 años 5 42%

De 3 a 5 años 3 25%

Mas de 5 años 2 17%

Total 12 100%
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     Pregunta 2 ¿Considera usted que desconocer sobre lo que son cajas de 

ahorro, genera una mala percepción de las personas respecto a estas entidades 

financieras? 

Tabla 7 
Percepción respecto a cajas de ahorro 

 

 

 

 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7 Percepción respecto a cajas de ahorro 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

     Con el análisis estadístico 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 percepción de las personas respecto a estas entidades financieras. 

     La influencia de este aspecto en la implementación de la herramienta propuesta, 

evidencia que un conocimiento paupérrimo puede ser causante de una impresión 

errónea de la institución.  

 

 

 

Detalle Frecuencia Porcentaje

Si 12 100%

No 0 0%

Total 12 100%
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     Pregunta 3 ¿Cree importante que las buenas estrategias de promoción, 

permite que la Caja de Ahorros sea mucho más conocida? 

Tabla 8 
Estrategias de Promoción 

 

  

 

 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 8 Estrategias de Promoción 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

     Mediante el análisis estadístico, se constató que el 100% de los trabajadores creen 

que son importantes las buenas estrategias de promoción, para que la Caja de 

Ahorros sea mucho más conocida. 

     Se infiere que, al tener una eficiente gestión, 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.  

Detalle Frecuencia Porcentaje

Si 12 100%

No 0 0%

Total 12 100%
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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 

 

  

 

 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9 Quejas y sugerencias 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

     A través del análisis estadístico, 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 gestión, dando 

paso a una cantidad de procesos erróneos, sin duda alguna, esto disminuye al generar 

y establecer estrategias y procedimientos que permiten tener el monitoreo y 

evaluación de las actividades desarrolladas.  

 

Detalle Frecuencia Porcentaje

Si 12 100%

No 0 0%

Total 12 100%
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     Pregunta 5 ¿Usted conoce o ha oído hablar sobre lo qué es un indicador de 

gestión? 

Tabla 10 
Conocimiento de Indicadores 

 
 

  

  

 

 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10 Conocimiento de Indicadores 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

     Con referencia en el análisis estadístico, se tiene que el 83% de los empleados de 

la Caja de Ahorros si conocen o han oído hablar sobre lo qué es un indicador de 

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

     El conocimiento sobre indicadores ayuda a que el desarrollo de la herramienta 

Balanced Scorecard se gestione con normalidad y se efectúen los planteamientos 

establecidos con total facilidad, con el fin de poder realizar los correctivos o ajustes 

correspondientes en determinado momento.  

Detalle Frecuencia Porcentaje

Si 10 83%

No 2 17%

Total 12 100%
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     Pregunta 6 ¿Dispone la entidad financiera de indicadores de gestión? 

Tabla 11 
Disposición de Indicadores de Gestión 

 

 

 

 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11 Disposición de Indicadores de Gestión 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

 

     Por medio del análisis estadístico, se refleja que el 75% de los trabajadores de la 

institución, indican que la entidad financiera si dispone de indicadores de gestión, 

mientras que el 25% de trabajadores manifiestan que no. 

     Los indicadores son una parte esencial en la construcción del Cuadro de mando 

integral, aquello permite una medición del trabajo realizado y, por lo tanto, facilita el 

desarrollo y ejecución de la herramienta propuesta. 

       

Detalle Frecuencia Porcentaje

Si 9 75%

No 3 25%

Total 12 100%
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     Pregunta 7 ¿Usted considera que la aplicación de indicadores de gestión 

influenciaría de manera positiva en su desempeño? 

Tabla 12 

Criterio sobre Indicadores de Gestión 

 

  

  

 

 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12 Criterio sobre Indicadores de Gestión 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

     De acuerdo con el análisis estadístico, se puede observar que el 100% de los 

colaboradores de la institución, contemplan que la aplicación de indicadores de 

gestión si influenciaría de manera positiva en su desempeño, con lo cual se evidencia 

que la herramienta de control de gestión, de manera unánime, es aceptada. 

 

 

 

 

Detalle Frecuencia Porcentaje

Si 12 100%

No 0 0%

Total 12 100%
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     Pregunta 8 ¿Le gustaría a usted que la entidad financiera tenga parámetros 

de medición, los cuales se empleen como guía para la realización de sus 

actividades? 

Tabla 13 
Parámetros de Medición 

 

  

 

 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13 Parámetros de Medición 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

     Por medio del análisis estadístico, se evidencia que el 100% de trabajadores de la 

Caja de Ahorros, mencionan que si les gustaría que la entidad financiera tenga 

parámetros de medición, los cuales se empleen como guía para la realización de sus 

actividades.  

     El Cuadro de Mando Integral ofrece diversas características que permiten un 

control general sobre actividades planteadas, y de acuerdo a las estadísticas 

obtenidas, su implementación se considera como gran aporte para la entidad 

financiera. 

Detalle Frecuencia Porcentaje

Si 12 100%

No 0 0%

Total 12 100%



 48 

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN A TRAVÉS DEL BALANCED 

SCORECARD PARA LA CAJA DE AHORROS MAKI MAÑACHI, UBICADA 

EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, AÑO 2019 

     Pregunta 9 ¿De qué manera cree usted conveniente adquirir conocimientos 

sobre los indicadores de gestión? 

Tabla 14 
Adquisición de Conocimiento de Indicadores 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14 Adquisición de Conocimiento de Indicadores 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

     Con el análisis estadístico, se obtiene que el 100% de los empleados de la 

institución, prefieren adquirir conocimientos sobre los indicadores de gestión 

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.  

Detalle Frecuencia Porcentaje

Correo electrónico 0 0%

Mediante un folleto 0 0%

Grupo de redes sociales 0 0%

Capacitaciones 12 100%

Total 12 100%
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     Pregunta 10 ¿Con qué frecuencia considera conveniente que debería 

socializarse temas relacionados sobre los indicadores de gestión? 

Tabla 15 
Frecuencia de Socialización de Indicadores de Gestión 

 

 

 

  

  

 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 15 Frecuencia de Socialización de Indicadores de Gestión 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

     A través del análisis estadístico, se puede observar que el 100% de los empleados 

de la entidad financiera desean que la socialización de temas relacionados a 

indicadores de gestión 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 socialización se efectué de acuerdo al criterio de los 

colaboradores de la institución. 

  

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%
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5.03 Elaboración y Socialización de la Herramienta 

5.03.01 Desarrollo de la Herramienta 

     Para el diseño 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 diseños, queda a libre disposición la decisión 

del modelo con el que se desarrollará la herramienta. 

Para la ejecución del presente proyecto se hará uso de los siguientes encabezados: 

Figura 16 Encabezados Estructura Cuadro de Mando Integral 

Fuente: Investigación 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, así como de manera particular, en 

otras palabras, para un área específica. En efecto las perspectivas mencionadas son: 

 Perspectiva Financiera 

 Perspectiva del Cliente 

 Perspectiva de Procesos Internos 

 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento 
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 Fijación de Objetivos 

     El establecimiento de objetivos para el Cuadro de Mando Integral que sean 

medibles y alcanzables, permitirán 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 Mañachi, es la que se indica a 

continuación:  

Figura 17 Matriz FODA 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

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

mapeo estratégico, como se presenta en el siguiente cuadro: 
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Figura 18 Cuadro de Mapeo Estratégico 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 
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     En la elaboración del mapeo estratégico se hizo necesario la utilización de 

diversos elementos como puntos de análisis, los cuales se indican de manera 

detallada a continuación:  

 Capacitación: consiste en la adquisición de conocimientos respondiendo a las 

necesidades institucionales.  

 Motivación: se enfoca en la generación de emociones positivas en los 

empleados de la Caja de Ahorros. 

 Reducción de retareas: radica en no realizar los trabajos de manera 

reiterativa. 

 Productividad y eficiencia: indica el rendimiento a la máxima capacidad del 

personal para alcanzar metas con la menor cantidad de recursos.  

 Satisfacción de socios: hace referencia a la solución de necesidades y 

requerimientos de los socios. 

 Retención y fidelización de socios: implica la lealtad del cliente con los 

servicios prestados por la entidad. 

 Participación de mercado: consiste en la ampliación de la cartera de socios. 

 Rentabilidad: se basa en que la entidad financiera obtendrá beneficios a 

través de los procesos implementados. 

 Indicadores de Gestión KPI`S 

     El planteamiento de indicadores consiste en la manera en cómo van a ser medidos 

los objetivos y lo recomendable es colocar máximo dos indicadores por objetivo 

fijado, cuyo único fin persigue una rápida visualización y análisis, lo que facilita el 

control de gestión y evaluación de resultados obtenidos. 
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 Establecimiento de la meta  

     Uno de los aspectos relevantes en la herramienta es la fijación de metas, dado que 

estas deben ser reales, objetivas y alcanzables, ya que al existir un planteamiento 

erróneo puede desencadenar en una pérdida de enfoque e incumplimiento.   

 Actividades o estrategias de acción  

 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 ejecución del actual proyecto resulta necesario asignar un 

responsable el cual se encargará de guiar y controlar las actividades de acción 

previamente establecidas.  

     En este caso, al ser una institución pequeña, se considera como responsable al 

Gerente General para el cumplimiento de las diversas estrategias, aunque queda a 

libre disposición delegar a quien se considere pertinente. 

 Medio de Verificación 

Son aquellos elementos cuya inclusión dentro de la herramienta es relevante ya 

que ayudan al monitoreo y evaluación de los indicadores, con lo que se puede 

constatar el cumplimiento de cada uno de ellos. 
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 Semaforización 

     La técnica de semaforización permite medir el cumplimento de actividades. En 

el presente proyecto la semaforización se utilizará de la siguiente manera: 

 Verde 

     El color verde en la semaforización representa a todas aquellas actividades que 

se encuentran en proceso, en otras palabras, son las acciones se están ejecutando 

en ese momento. 

 Amarillo 

     El color amarillo hace referencia a las acciones que se encuentran próximas 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 aún están distantes de ser ejecutadas, y 

su proceso está a la espera de la culminación de las acciones iniciales.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 19 Semaforización 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

 Diseño del Cuadro de Mando Integral 

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

del Cuadro de Mando Integral se muestra a continuación:   
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En la elaboración de la herramienta de gestión, Cuadro de Mando Integral, se 

consideraron las cuatro perspectivas, con su estructura establecida organizadamente, 

la cual se indica a continuación: 

 En la perspectiva de formación 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 institución tendrá la 

información y herramientas necesarias para brindar un óptimo servicio a los 

socios, y a su vez esto le representará beneficios, ya que al cumplir metas se 

proporcionará un incentivo al empleado. 

 En la perspectiva de procesos internos se pretende mejorar la productividad y 

eficiencia en la gestión, así mismo se plantea reducir las retareas. Los 

mencionados objetivos pueden lograrse con la creación 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 institución. 

 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 satisfacción de cada uno de ellos, en lo que concierne a 

las estrategias planteadas se consideró brindar atención y servicio personalizado, 

también solventar todos los requerimientos presentados por los socios, con la 

finalidad de retenerlos y fidelizarlos.  

 Como último punto, se presenta la perspectiva financiera, en la que los beneficios 

que persigue la institución son de carácter consecuente dado que, como se 

mencionó en los párrafos 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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producirán disminuciones de gastos innecesarios, con lo que obtendrá una 

atractiva participación en el mercado y el aumento de rentabilidad en la Caja de 

Ahorros. 

     Los medios de verificación y control de los objetivos, en conjunto con sus metas, 

indicadores y estrategias planteadas, pueden ser evidenciados a través de los estados 

financieros, informes de gestión, flujogramas y bitácoras 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 Mañachi. 

5.03.02 Etapas de Socialización 

Etapa 1: Notificación al personal sobre la creación de un CMI 

     En primera instancia se procederá con la notificación al personal de la Caja de 

Ahorros sobre el diseño y creación del Cuadro de Mando Integral o también 

denominado Balanced Scorecard. 

Etapa 2 Realización de un cronograma de actividades 

     En esta etapa se desarrolla un cronograma en el cual se precisan las actividades a 

ser ejecutadas, así como las fechas y asistentes al proceso de socialización de la 

herramienta.  

Etapa 3 Convocatoria al personal para la socialización 

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

indicando la fecha y hora del desarrollo de la socialización. 

Etapa 4 Desarrollo de la socialización 

     Esta etapa implica la ejecución de la socialización del Cuadro de Mando Integral, 

detallando los aspectos relevantes, recalcando su uso, importancia y aplicación. 
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Etapa 5 Medición del impacto de la socialización 

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

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

control interno en el personal de la institución. La socialización realizada en la 

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

socialización se presenta a continuación: 

Figura 21 Impacto Socialización Cuadro de Mando Integral 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 
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     Una vez obtenidos los resultados de la encuesta respecto a la socialización 

impartida en la entidad financiera Maki Mañachi, se infiere que el Cuadro de Mando 

Integral, fue de gran interés y acogida por parte de los colaboradores de la 

institución. 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 implementación de la propuesta en la institución. 
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CAPÍTULO 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, además son una parte importante para el 

correcto funcionamiento de los otros recursos. 

 Autor del Proyecto 

 Empleados de la Entidad Financiera 

6.01.02 Recursos Tecnológicos 

     Son los medios que utilizan tecnología, ayudan en la ejecución de las acciones 

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

 Internet 

 Computadora Portátil 
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 Impresora 

 Memoria Usb 

6.01.03 Recurso Materiales 

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

estrategias planteadas. 

 Esferos 

 Carpeta 

 Resma de hojas de papel bond 

 Impresiones de encuestas 

 Impresiones, anillados y empastado de Proyecto 

 Cuadro de Mando Integral Físico 

6.02 Presupuesto 

     El presupuesto es una estimación de recursos en un determinado período, es decir, 

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

Tabla 16 

Presupuesto 

 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

Ítem Cantidad Valor Valor Total

Internet 1 22,00 22,00

Computadora portátil 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

Alimentación N/A 50,00 50,00

Cuadro de Mando Integral Físico 1 100,00 100,00

Total 881,40
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6.03 Cronograma  

Figura 22 Cronograma 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel  
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CAPÍTULO VII 

7.0 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

7.01 Conclusiones 

 La determinación del problema que se percibe en la entidad financiera, surge 

a partir de un minucioso análisis, tomando en consideración diferentes 

elementos, tales como las causas, que son el origen del inconveniente, así 

como los efectos, que son los posibles acontecimientos en los que puede 

desencadenar la problemática si no existe una intervención de mejora. 

 Las estrategias planteadas son un aspecto importante en el desarrollo de la 

herramienta, ya que su correcta ejecución permite lograr las metas deseadas, 

cuyos resultados pueden ser medidos a través de los indicadores establecidos, 

por lo tanto, una excelente asignación de actividades permite un total 

cumplimiento de los propósitos anhelados. 

 El Cuadro de Mando Integral puede ser adaptado a cualquier empresa, 

considerando que posee cuatro perspectivas las cuales permiten obtener 

diferentes enfoques, y la aplicación 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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 La implementación del Cuadro de Mando Integral a través de las perspectivas 

e indicadores en la Caja de Ahorros Maki Mañachi, 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 institución. 

7.02 Recomendaciones  

 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 lógico que, si no 

se respeta, la herramienta pierde su enfoque. 

 Si bien es cierto, el cuadro de mando integral ofrece la ventaja de que puede 

ser implementado en alguna área específica o en la empresa general, lo 

recomendable es aplicarlo de manera general, ya que permitirá una mejor 

visualización de resultados que van a ir en contraste con los propósitos 

deseados por la empresa.  

 El excesivo planteamiento de indicadores, puede desencadenar en la pérdida 

de enfoque al momento de conseguir los objetivos, por lo que se aconseja, 

solamente establecer dos indicadores, los cuales resultan suficientes, 

objetivos y medibles. 
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ANEXOS 
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Anexo 1: Encuesta Implementación Cuadro de Mando Integral 

     La siguiente encuesta tiene como finalidad conocer las necesidades 

institucionales, además, obtener opiniones respecto a la implementación de una 

herramienta de control interno, y generar así, satisfacción constante de los 

colaboradores de la Caja de Ahorros. 

1. ¿Qué tiempo se encuentra usted colaborando en la Caja de Ahorros? 

Menos de 1 año  De 1 a 3 años 

De 3 a 5 años   Mas de 5 años 

2. ¿Considera usted que desconocer sobre lo que son cajas de ahorro, genera 

una mala percepción de las personas respecto a estas entidades financieras? 

Si     No 

3. ¿Cree importante que las buenas estrategias de promoción, permite que la 

Caja de Ahorros sea mucho más 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 oído hablar sobre lo qué es un indicador de gestión? 

Si     No 

6. ¿Dispone la entidad financiera de indicadores de gestión? 

Si     No 
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7. ¿Usted considera que la aplicación de indicadores de gestión influenciaría de 

manera positiva en su desempeño? 

Si     No 

8. ¿Le gustaría a usted que la entidad financiera tenga parámetros de medición, 

los cuales se empleen como guía para la realización de sus actividades? 

Si     No 

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

indicadores de gestión? 

Correo Electrónico   Mediante un folleto 

Grupos de redes sociales  Capacitaciones 

10. ¿Con qué frecuencia considera conveniente que debería socializarse 

temas relacionados sobre los indicadores de gestión? 

1 vez a la semana   1 vez al mes 

1 vez cada seis meses   Nunca 

Anexo 1 Encuesta Implementación Cuadro de Mando Integral 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 

  



 71 

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN A TRAVÉS DEL BALANCED 

SCORECARD PARA LA CAJA DE AHORROS MAKI MAÑACHI, UBICADA 

EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, AÑO 2019 

Anexo 2: Encuesta Socialización Cuadro de Mando Integral 

1. ¿Considera usted que la aplicación del Cuadro de Mando Integral es útil 

para el control interno de la entidad? 

a) Si 

b) No 

2. ¿Usted considera que se deba aumentar o disminuir algún 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 socialización fue? 

a) Muy Clara 

c) Confusa 

Anexo 2 Impacto de la Socialización 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 
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Anexo 3: Socialización Herramienta Cuadro de Mando Integral 
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Anexo 3 Socialización 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Ramiro Rogel 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 


