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RESUMEN

El Balanced Scorecard es un sistema de gestion que resume las estrategias de la
empresa a través de un conjunto de indicadores. Basada en esta metodologia se
disefié un sistema de gestidén que se aplico en la empresa TODO HERRAMIENTAS,
con la finalidad de poder redefinir su modelo de negocio y asi encontrar alternativas

gue le permitan tener un reconocimiento en el mercado.

En el presente trabajo se realiz6 un analisis de la situacion actual de dicha empresa,
para conocer cuales son sus fortalezas y sus debilidades, teniendo en cuenta el
desarrollo de los objetivos estratégicos y el establecimiento de indicadores para
medir el cumplimiento de los mismos, asumiendo como punto de partida cuatro (4)
perspectivas del Balanced Scorecard, las cuales fueron: la financiera, la de clientes,
la de procesos internos y por ultimo la de aprendizaje y crecimiento.

El Balanced Scorecard o cuadro de manejo integral realizado para esta empresa se
hizo acompafiado de una serie de iniciativas estratégicas que facilitaran el

cumplimiento de las metas propuestas por esta.

Palabras clave

Balanced Scorecard, estrategias, sistema de gestion, indicadores.



ABSTRACT

The Balanced Scorecard is a management system which summarizes the strategies
of a company through a group of indicators. Based on this methodology there was a
management system designed and applied to the company TODO
HERRAMIENTAS, with the purpose of redefining its business models to find the
strategies needed to stand out in the market.

In this project there was an analysis made to the current situation of the company
TODO HERRAMIENTAS in order to understand its strengths and weaknesses,
following the development of strategic objectives and the establishment of the
indicators used to measure the accomplishments of those according to the four
perspectives of the Balanced Scorecard, which are as follows: financial, customers,

internal processes, and learning process and growth.

The Balanced Scorecard made for this company was created together with a group

of strategic ideas that will make easier the accomplishment of its proposed goals.
Keywords:

Balanced Scorecard, strategies, management system, indicators.



INTRODUCCION

Actualmente la globalizacion exige a las personas y empresas tener un cambio
permanente, con el fin de cada vez sean mas competitivas y competentes para que
de esta manera puedan brindar beneficios y satisfacer de manera o6ptima la
necesidad de cada cliente.

Acomodarse a nuevas politicas, enfoques, disefios y tendencias hace que las
organizaciones permanezcan fuertes y competitivas, al igual que les brinda la
oportunidad de ser mas eficientes, eficaces y seguras al utilizar métodos que han

demostrado confiabilidad garantizando excelencia y calidad.

En la actualidad existen varias metodologias para evaluar la gestion y el desempefio
como lo son: el ABC, el TQC, el Justo a Tiempo, la reingenieria, la planeacién

estratégica, Indicadores financieros y de Gestion.

El cuadro de mando integral o Balanced Scorecard es un modelo que se convierte
en una herramienta necesaria para la gestion estratégica de una empresa; basada

en la definicién de objetivos estratégicos, indicadores e iniciativas estratégicas.

El presente trabajo tiene como objeto el disefio del cuadro de mando integral para
la empresa TODO HERRAMIENTAS como herramienta de gestion que sirva para
medir el desempefio y asi garantizar el crecimiento eficiente de la empresa, su

sostenibilidad y permanencia dentro del mercado

Se muestran diferentes conceptos del Balanced Scorecard desde el punto de vista
de varios autores, resaltando cada uno de sus componentes con el objetivo de
conocer su importancia y el motivo por el cual la organizacién requiere implementar

este modelo de gestion.
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Posteriormente se da a conocer la empresa, su composicién, cada uno de sus

procesos Y el objeto de esta investigacion.

Por ultimo se propone a la empresa TODO HERRAMIENTAS el disefio de la
herramienta de gestion, la cual fue realizada resaltando aspectos importantes los
cuales hacen parte de la toma de decisiones y de cambios importantes para

alcanzar el objetivo de la empresa.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Segln Sampieri' los antecedentes del problema son los estudios, investigaciones y
trabajos que han sido realizados anteriormente, especialmente cuando no se tiene
un alto conocimiento en el tema de investigacion; logrando asi, un planteamiento

mas especifico.

El primer trabajo que se indag6 fue el de Gémez y Gil?, el problema que se plantean
es comprender la situacion organizacional como algo indispensable para ser
competitivos a largo plazo, ya que las evaluaciones tradicionales no eran suficientes
en un ambiente de negocios donde cada dia se torna mas complejo; las empresas
estan en la obligacion de tener un sistema que permita planificar y que ademas,
sirva para satisfacer la exigencias de la responsabilidad administrativa adquiridas,

mejorando la calidad e incrementando el desempefio.

La metodologia que se disefio es de tipo no experimental, exploratoria y de campo,
ya que se realizé un estudio basado en las perspectivas del Balanced Scorecard en
el postgrado de la universidad Gran Mariscal de Ayacucho (UGMA); Ademas, la
investigacion fue de forma descriptiva por que se buscé especificar las propiedades,
caracteristicas y aspectos mas relevantes de la gestion del sistema de Postgrado.
Se aplicaron dos tipos de cuestionarios, tanto a alumnos como a personal
administrativo. Una vez aplicados los cuestionarios y recolectada la informacion, se

realizé un analisis de los resultados.

I HERNANDEZ, Roberto. Metodologia de la investigacion. 4ta edicion. México, D.F. McGraw — Hill,
2006. p. 37.
2 GOMEZ, Fanny y Gil, José. Modelo de gestion del sistema de postgrado UGMA basado en el
Balanced Scorecard [En linea]
http://dintev.univalle.edu.co/revistasunivalle/index.php/cuadernosadmin/article/viewFile/848/861
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Dentro de los resultados se observa el desarrollo de veintilin objetivos estratégicos
entre las diferentes perspectivas, los cuales sirven para alcanzar la misién y la vision
del postgrado, seguimiento continuo para evaluar el mejoramiento de las
actividades, mejorar los servicios al cliente, proporcionar un mejor ambiente para
gue los empleados estén mucho mas motivados, alineaciéon de la misién con la

vision, permitiendo el éxito del mismo, mejorar sistemas de informacion.

El segundo trabajo que se tendra en cuenta, es el realizado por Flérez3, en el cual
el problema corresponde a la falta de metodologia que carecia la biblioteca de la
universidad del norte de Barranquilla para relacionar tanto la misién y la visién con
las estrategias de la institucion, asi como también, los indicadores de gestion no
eran claros en las areas funcionales de la biblioteca, con base a esto no era posible
gue cada funcionario lograra alcanzar sus objetivos. Es por eso que se propuso un
disefio en un modelo de gestion con el método del Balanced Scorecard o cuadro de

mando integral basado en la teoria de los Stakeholders.

La metodologia que se planted fue un estudio mixto ya que, se utilizé la parte
cualitativa al analizar planes estratégicos, incluyendo objetivos y metas, y el tipo
cuantitativo porque se utilizaron datos numéricos en la aplicacion del Balanced
Scorecard, la investigacion es de tipo deductiva y aplicada ya que, ademas de
proponer, se aplicé el disefio de un modelo de gestién basado en el sistema del

cuadro de mando integral en la universidad del norte de Barranquilla

Los resultados fueron garantizar que la biblioteca de la Universidad del Norte
cumpla con las metas y objetivos propuestos a través del disefio de un mapa

estratégico, establecer indicadores necesarios y acordes con los objetivos para ser

3 FLOREZ SANTANDER, Luz M. Disefio de un modelo de gestién basado en el sistema de cuadro
de mando integral y en el enfoque de los stakeholders para la biblioteca de la universidad del norte
de la ciudad de Barranquilla. [En linea] http://manglar.uninorte.edu.co/handle/10584/129
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mas competitiva, facilitar el monitoreo de los procesos al interior de la biblioteca

para controlar y disminuir fallas.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Kaplan y Norton* destacan la importancia de clarificar la estrategia para precisar la
direccion del negocio, implicando un analisis de los objetivos y de las capacidades
organizativas para entregar valor tanto al cliente como a la empresa, ya que al
desarrollar una ventaja competitiva estamos sobresaliendo en un mercado

cambiante y de esta manera estamos evolucionando.

Los autores citados anteriormente, proponen complementar el enfoque
tradicional, dados los requerimientos de las organizaciones en la era actual, en
donde la informacion pasada quizas no signifique tanto como la necesidad de crear
valor a futuro a través de las inversiones en clientes, proveedores, empleados,
procesos, tecnologia e innovacién, motivo por el cual empresas Nacionales como:
Gestar Pharma S.A.S, Empresa de energia de Boyaca S.A, Ecopetrol, entre otras;
han obtenido numerosos beneficios al aplicar esta herramienta de gestion tanto a
nivel nacional como internacional marcando diferencia entre las demas

organizaciones.

La empresa Todo Herramientas es un establecimiento comercial, que se dedica al
comercio al por menor de maquinas y herramientas de mano, en establecimientos

especializados, en la ciudad de Guadalajara de Buga.

De acuerdo con entrevistas realizadas al propietario y a la contadora publica®; se ha
evidenciado, que no existe una estructura administrativa definida, en la cual no se

detallan los objetivos ni el cumplimiento de metas, causando una falta de

4 KAPLAN, R., NORTON D. El cuadro de mando integral. The Balanced Scorecard, Gestién 2000,
SA, Barcelona (1997).

5 CORREA, Ever. y VARGAS, Ruth. Entrevista realizada al propietario del establecimiento de
comercio y a la Contadora Publica. Realizada el 14 de febrero de 2013.
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planeacion y ejecucion del proceso administrativo. La estructura administrativa
permite la asignacion y realizacion de normas en la organizacion, la realizacion
coordinada y sinérgica de las tareas que conducen a las metas, de tal forma que las
distintas funciones de planificacién, informacion, gestién, coordinacion, control, etc.

estén atribuidas y sean responsabilidad de un sistema determinado.

Existen problemas en el conocimiento de politicas adecuadas, no se evidencian
objetivos trazados, ademas que la mision y la vision no son claras, no hay un
manejan indicadores financieros y no financieros que les permita aplicar acciones
para la mejora continua de su proceso, ni tampoco tienen un plan de accion que les
permita medir o cuantificar la realidad econémica y financiera de la empresa;
permitiendo asi comparar diferentes periodos contables o econdmicos de la
empresa para asi evaluar el comportamiento durante el tiempo para tomar

correctivos si hubiere lugar a ello.

De igual manera, no se observa la valoracion de activos intangibles, lo cual resulta
en la actualidad, ser imprescindible su estimacion para generar valor a la empresa,
incluso mas que los mismos activos fisicos tangibles tradicionales, asi como

también la falta de innovacién para llegar a ser una empresa mas competitiva.

Es necesario que la compariia esté preparada para competir a nivel nacional y a
ese nivel, solo sera el conocimiento que poseen de si mismas el que hara la
diferencia entre una organizacién y otra. Para tener mayor competitividad se debe

enfrentar a tiempo las deficiencias que existen en este sentido.

Para ello, se hace necesario disefiar una herramienta de gestion basada en el
Balanced Scorecard que contribuya a que el gobierno corporativo de TODO
HERRAMIENTAS pueda definir claramente los objetivos, estrategias, acciones,
iniciativas, indicadores y metas a cumplir en el corto, mediano y largo plazo,

garantizando asi la sostenibilidad econdmica y de gestién de la organizacion.

15



1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como disefiar una herramienta de gestion basada en el Balanced Scorecard en la
empresa TODO HERRAMIENTAS?

1.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1.4.1 ¢Como estan definidos los procesos en la empresa Todo Herramientas?

1.4.2 ¢Como realizar un andlisis de la informacién necesaria para el disefio de una

herramienta de gestion?

1.4.3 ¢ Cbébmo seria el disefio de la herramienta de Gestion?

1.5 DELIMITACION DEL PROBLEMA

El desarrollo de esta investigacion se llevard a cabo en la empresa Todo
Herramientas, ubicada en la calle 8 No 11-28; la informacién que se tendra en
cuenta es la situacion financiera de la empresa en el periodo comprendido entre los
afos 2012 y 2013; asi como también, se utilizara la proyeccion de los afios 2014 -

2017 para hacer el disefio de la herramienta de gestion.
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2. JUSTIFICACION

Para Méndez® la justificacion, es el motivo por el cual se realiza la investigacion; la
cual debe estar estructurada inicialmente por aportes tedéricos relacionados con el
tema, la metodologia a emplear, y las razones practicas que determinan la viabilidad

de esta.

El trabajo que se va a realizar, busca contribuir no solo al mejoramiento de la
contabilidad financiera sino también a la empresa en general, mediante la aplicacion
de conceptos y teorias acerca del Balanced Scorecard, segun autores como David
Norton y Robert Kaplan, ademas se utilizara informacion suministrada por todos los
colaboradores de la empresa entre ellos el propietario y la contadora, con el fin de
obtener un conocimiento real y asi poder lograr el disefio planteado, apoyada para

ello en los autores mencionados.

Desde la parte metodologica para este estudio se tendra en cuenta un tipo de
estudio descriptivo que se ocupe de la identificaciébn en la organizacion de los
diferentes elementos que hacen parte de las perspectivas financieras, de clientes,

del proceso interno y de aprendizaje y crecimiento.

Como método de investigacion se va a utilizar el deductivo, porque permite utilizar
el modelo de gestion planteado por estos autores de manera general para llevarlo
a cabo en la organizacion objeto de estudio; adicionalmente como fuentes y técnicas
para la recoleccion de la informacion se tendran en cuenta fuentes de informacion
primarias que es la informacion realizada por medio de entrevistas al administrador
y a los colaboradores del negocio, para las fuentes secundarias se tendran en

cuenta la informacion en libros, articulos de publicaciones periodicas, trabajos de

6§ MENDEZ, Carlos. Metodologia Guia para elaborar disefios de investigacion en ciencias
econdémicas, contables y administrativas, Mc Graw Hill.
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grado realizados sobre el tema de investigacion, consultas realizadas en bibliotecas

universitarias y virtuales.

Desde el aspecto préctico, el estudio resulta acertado, pues en la actualidad el pais
esta adoptando herramientas que ayuden a las empresas a crear tanto valor como
a ser mas competitivas, el cual, permitir4 proporcionar una vision a la entidad de su
estado actual y la comprension exacta de sus objetivos y de los métodos que han
de utilizar para alcanzarlos, en la UNIDAD CENTRAL DEL VALLE DEL CAUCA
(UCEVA), se han realizado muy pocos trabajos de investigacion sobre este tema y
se busca que la presente investigacion pueda servir de referente para trabajos
futuros dentro o fuera de la institucion, involucrando la labor de estudiantes y

docentes.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una herramienta de gestién basada en el Balanced Scorecard (BSC)’ en la

empresa Todo herramientas.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.2.1 Identificar los procesos que Todo Herramientas tiene para su funcionamiento.

3.2.2 Disefio de una herramienta de gestion con base en el Balanced Scorecard

para la empresa Todo Herramientas.

3.2.3 Analizar los procedimientos en la recoleccion de la informacion necesaria para

el disefio de una herramienta de gestion.

" En este trabajo de aqui en adelante las siglas BSC se comprenderan como la abreviatura para
nombrar el Balanced Scorecard.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 MARCO DE ANTECEDENTES

El Balanced Scorecard traducido al espariol como Cuadro de Mando Integral, CMI8,
es un sistema originalmente desarrollado para la medicién de procesos financieros,
el cual es reconocido como un sistema Integral de Administracion de la Eficiencia
o del Desempefio. Los creadores del Balanced Scorecard, Robert Kaplan y
David Norton, se centra sobre la estructuracion de los criterios que deben
seguirse en la elaboracién del cuadro de mando empresarial. El objetivo del BSC

es dar a las empresas u organizaciones elementos para medir su éxito.

Las empresas colombianas no son ajenas a este sistema; se tiene como ejemplo
las empresas del sector publico, eléctrico, financiero, industrial, de consumo,
educacion, etc., que a través de foros, conferencias y capacitacion han obtenido la
informacion necesaria para implementar el Cuadro de Mando Integral en su
organizacion y obtener numerosos beneficios. Entre las mas reconocidas

tenemos:

Comando General de las Fuerzas Militares: Automatizaciéon del Sistema de
Gestion de Calidad y automatizacion del Modelo Estandar de Control Interno con

la metodologia CMI.

Armada Nacional de Colombia: Disefio del Sistema de Gestion Estratégica con la

metodologia CMI.

8 En adelante, en este trabajo cuando se mencione la abreviatura CMI, se hara referencia
implicitamente al Cuadro de mando Integral que es la traduccién al espafiol del Balanced
Scorecard (BSC).
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Policia Nacional: Disefio del Sistema de Gestion Estratégica con la metodologia

CMI y su automatizacion.

Empresa de Energia de Boyacd S.A.. Consultoria para el montaje e
implementacion del software con metodologia CMI para el Monitoreo y Control del
Plan Estratégico de Gestion de la EBSA.

Ecopetrol: Automatizacion del Sistema de Rondas Estructuradas y Ventanas de
Operacién, como apoyo a la Vicepresidencia de Produccion Regional Magdalena

Medio y Vicepresidencia de Transportes.

Familia Sancela: Consultoria para el disefio del Sistema de Gestibn Estratégico
mediante la metodologia CMI para la Gerencia Nacional de Ventas de Familia

Sancela.

Camara de Comercio de Bucaramanga: Consultoria para el desarrollo, suministro e
implantacion del Sistema de Gestion Estratégica con CMI, Sistema de Costeo ABC

y automatizacion del Sistema de Gestion de Calidad con el software.

4.2 MARCO TEORICO

Como lo menciona Sampieri® el marco teérico es la agrupacion de conceptos
alrededor de un tema particular cuyo fin es la orientacion de la investigacion, en el
desarrollo de este trabajo se tendra en cuenta los aportes realizados por autores
como Kaplan y Norton quienes estipulan claramente la importancia de desarrollar
una herramienta que permita controlar y vigilar las operaciones que se realicen en

la empresa y que puedan afectar el desarrollo de esta.

9 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto. Metodologia de la Investigacion. MCGRAW-HILL. 1997. ISBN 968-422-931-3

21



Como lo exponen Kaplan y Norton'? en las décadas anteriores a los afios ochenta,
la contabilidad de gestion se habia desarrollado en un entorno estable y con una
reducida presion competitiva, con productos y servicios de ciclo de vida extensos y
con un alto componente de mano de obra y gastos de fabricacion. Sin embargo el
cambio tecnoldgico y politico producido a partir de mediados de la década de los
setenta las empresas se han encontrado con entornos cada vez mas globales y

dinamicos es los que la competencia es cada vez mas extensa y dura.

Los objetivos e indicadores del BSC se derivan la vision y la estrategia es decir, que
estos son considerados como decisivos y el punto critico para que la empresa pueda
lograr el éxito, ademas de que se contempla la actuacion de la organizacion bajo
cuatro perspectivas: financiera, de clientes, procesos internos y crecimiento y

aprendizaje!?.

Las organizaciones hoy en dia compiten en un entorno que cada vez se vuelve mas
complejo por lo que es vital que exista una clara comprension de los objetivos y de

los métodos que se van a utilizar para poder alcanzarlos.

EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL O BALANCED SCORECARD

El cuadro de mando integral (CMI) o Balanced Scorecard (BSC) brinda a los
directivos y al equipo que conforma la empresa herramientas para obtener un éxito
a nivel competitivo donde se traduce la estrategia y la mision de esta organizacion
a una amplia medida de actuacion, donde se proporcionan la estructura necesaria
para un sistema de gestion y medicion estratégica'?. Ademas de hacer referencia

en el logro de objetivos financieros asi como también, mide la actuacién de la

10 KAPLAN, Robert y NORTON David. El cuadro de mando integral. The Balanced Scorecard, traducido por Adelaida Santapau. 2 ed. Barcelona: ediciones
gestién 2000, 1997 p.3.

11 KAPLAN Y NORTON. Op, Cit, p 21.

12 KAPLAN Y NORTON. Op. Cit. p 22.
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organizacién partiendo de cuatro perspectivas: las finanzas, los clientes, procesos
internos y crecimiento y aprendizaje.

Perspectiva financiera: La informacion detallada, precisa y sobre todo actualizada
indicara el desempefio que la empresa ha tenido y tendr4 basdndose tanto en
indicadores financieros como no financieros y agregandole medidas no
tradicionales como lo es el riesgo y el costo-beneficio. Informacion que sera
suministrada por el personal de la empresa apoyada en la contadora Publica y en

informacion de los afios 2012 y 2013.

Perspectivadel cliente: corresponde a expectativas de los Clientes es decir, como
el cliente ve la organizacién y que debemos hacer para conservarlo como cliente.
Ademas de atraer nuevos clientes, retenerlos y llevar una relaciéon con estos ya
que sera una ventaja competitiva en el corto y largo plazo. Todo Herramientas se
ha distinguido por tener potenciales clientes los cuales suplen sus necesidades a
primera mano en esta empresa distinguiéndose por la calidad de sus productos y la

relacion que tiene con estos.

Perspectiva de los procesos internos: hace énfasis en los procesos internos que
la organizacioén tiene y que se deben mejorar para poder lograr y cumplir con sus

objetivos.

Perspectiva de crecimiento y aprendizaje: En esta perspectiva se hace evidente
la creacion de valor de esta en el futuro incluyendo la cultura organizacional y los

empleados.

Como lo expusieron Kaplan y Norton?!? el Balanced Scorecard (BSC) permite que la
empresa logre orientar al cliente, disminuyendo el tiempo de respuesta asi como

mejorando la calidad de sus productos y servicios pensando en el largo plazo.

13 KAPLAN Y NORTON. Como medir el rendimiento de la empresa. P 140.
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COMPONENTES BASICOS DE UN BSC O CMI (Kaplan y Norton):

e Cadena de relaciones causa — Efecto: Que expresen el conjunto de
hipotesis de la estrategia a través de objetivos estratégicos y su logro
mediante indicadores de desempefio.

e Enlace a los resultados Financieros: Los objetivos del negocio y los
indicadores, deben mostrar la composicion de la estrategia basado en las
cuatro perspectivas: Financiera, Clientes, Procesos interno y Aprendizaje y
crecimiento. Estos resultados deben traducirse al logro financiero obteniendo
de esta manera la maximizacién del valor creado por el negocio para sus
SOCIOS.

e Balance deindicadores de resultados e indicadores guias: A parte de los
indicadores que muestran como es el desempefio final de la empresa, se
necesitan indicadores que muestren que se necesita hacer para cumplir con
el objetivo. El logro esta en encaminar los esfuerzos hacia el logro de la
estrategia del negocio.

e Alineacion de iniciativas o proyectos con la estrategia a través de los
objetivos estratégicos: Cada proyecto que exista en la empresa debe
relacionarse directamente con el apalancamiento de los logros esperados
para los diversos objetivos expresado a través de indicadores.

e Consenso del Equipo Directivo de la Empresa u Organizacion: El BSC,
es el resultado del dialogo entre los miembros directivos y los colaboradores
de la empresa, para reflejar el logro de la estrategia del negocio y lo
importante que es el logro de dicha estrategia.

FASES PARA EL DISENO DEL BSC O CMI: (Kaplan y Norton).

Fase 1. Concepto Estratégico: Incluye mision, vision, desafios, oportunidades,

orientacion estratégica, cadena del valor, plan del proyecto.
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Fase 2: Objetivos, Vectores y Medidas Estratégicas: Incluye objetivos estratégicos,
modelo causa-efecto preliminar, indicadores estratégicos, vectores estratégicos y

palancas de valor.

Fase 3: Vectores, Metas e Iniciativas: Incluye objetivos estratégicos detallados,
modelo causa-efecto con vectores y palancas, indicadores estratégicos, metas por

indicador, iniciativas estratégicas.

Fase 4: Comunicacion, Implantacion y Sistematizacion: Incluye divulgacion,
automatizacion, agenda gerencial con BSC, planes de accion para detalles, plan de
alineacion de iniciativas y objetivos estratégicos, plan de despliegue a toda la

empresa.

INDICADORES

Todo BSC o CMI utiliza indicadores genéricos, que son claves a la hora de tener
resultados, los cuales reflejan los objetivos comunes de muchas estrategias. Estos
indicadores tienen a tener efectos como la rentabilidad, satisfaccion del cliente y las

capacidades de los empleados.

TIPOS DE INDICADORES

v Indicadores Cuantitativos: Son los que se refieres directamente a medidas en
nameros o cantidades.

v" Indicadores Cualitativos: Son los que se refieres a cualidades. Se trata de
aspectos que no son cuantificados directamente, de opiniones o0 percepciones.

v Indicador de Gestiéon: Resultan de la necesidad de constituir los resultados
operacionales y estratégicos de la compaiiia. Deben divulgar a toda la empresa

la estrategia corporativa a seguir para lograr el cumplimiento de la mision,

25



buscando que cada persona sea consciente del papel fundamental que tiene en

la estrategia para logra el objetivo global.

CARACTERISTICAS QUE DEBE REUNIR UN INDICADOR

e Ser relevante o Util para la toma de decisiones.
e Susceptible de medicion.

e Conducir facilmente la informacion.

e Altamente discriminativo.

e Verificable.

e Aceptado por la organizacion.

e Facil de interpretar.

INDICADORES FINANCIEROS

Son los datos que permiten medir la estabilidad, la capacidad de endeudamiento,
el rendimiento y las utilidades de la empresa. A través de esta herramienta es
posible tener una interpretacion de las cifras, resultados o informacién del negocio
para saber cOmo actuar frente a las diversas circunstancias que se puedan
presentar, ya que con esta herramienta se puede conocer el estado actual de la
empresa y como esta encaminada hacia el futuro. En este trabajo se tendran en

cuenta los siguientes indicadores financieros:
¢ Rentabilidad

e Liquidez

e Financiamiento
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4.3 MARCO CONCEPTUAL

Orientados a la aplicacion del BSC en una organizacién se evidencian conceptos

dentro de las lecturas realizadas a los textos de Kaplan y Norton:

Medicidn: Agrupacion de operaciones que se realizan para dirigir y administrar un

negocio 0 una empresa.

Innovacion: Anticiparse a futuras necesidades de la empresa o de los clientes,

inventando productos y ofreciendo tanto como tecnologias nuevas.

Gestidn: Actividades que conducen al logro de un negocio.

Competencia: Capacidades, conocimientos, habilidades, pensamiento, caracter y
valores en las diferentes interacciones que tienen los seres humanos para la vida

en el ambito personal, social y laboral.

Vision: La visién es un conjunto de ideas generales, que proveen el marco de
referencia de lo que es una empresa y quiere ser en el futuro, esta la define la

gerencia y debe ser inspiradora ademas de que debe ser conocida por todos.

Misidon: Cada organizacién es Unica por sus principios, valores, vision ya que en la
forma como interactian en el mercado son diferentes para todos y esta diferencia

se ve reflejada en el proposito de la organizacion, la cual se evidencia en la mision.
Estrategia: Las estrategias son medidas que se toman para garantizar el éxito a

largo plazo de una empresa. Ademas de que logra que se cumplan los objetivos

basicos de la empresa, y asi hacer realidad los resultados esperados.
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Indicadores: Hace referencia a la consecucion de los objetivos estratégicos. Este

determina como debe medirse la consecucion del objetivo.

Objetivos estratégicos: Metas y estrategias planteadas por una organizacion para
reforzar, a largo plazo, la posicién de la organizacion en un mercado especifico, es
decir, son los resultados que la empresa espera alcanzar en un tiempo mayor a un
afo, realizando acciones que le permitan cumplir con su mision, inspirados en la

vision.

Perspectiva: Son un recordatorio que garantiza que se piense en todos los
aspectos esenciales del negocio y que se haga una relacion equilibrada, por lo tanto
es ideal determinarlas antes o durante el proceso de la determinacion de la
estrategia.

Planeacién Estratégica: Es el proceso mediante el cual la organizacion define su

vision de largo plazo y sus estrategias para alcanzarla.

Indicadores de Gestién: Se utilizan para evaluar en términos cualitativos y
cuantitativos el cumplimiento de las etapas y propdsitos estratégicos, a partir de la

revision de sus componentes.

Balanced Scorecard: representacion en una estructura coherente, de la estrategia
del negocio a través de objetivos claramente encadenados entre si, medidos con
los indicadores de desemperio, sujetos al logro de unos compromisos (metas)

determinados y respaldados por un conjunto de iniciativas o proyectos.
Factores criticos de éxito: Identificacion de &reas y factores cuya funcion permitira
la implantacion de una estrategia determinada. Aqui se consideran factores tanto

internos como externos de la Organizacion, actividades que dentro de la
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organizacién se deben realizar con especial atencién y areas de la organizacion

cuyo funcionamiento debe situarse a un nivel competitivo.

Proceso: Actividades que se realizan o suceden para un fin determinado.

Procedimiento: Forma de realizar una actividad para lograr un objetivo dado,

dentro de un alcance establecido.

Indicador: Herramienta que clarifica y define en forma precisa los objetivos de la

empresa.

Indicador financiero: permiten medir la estabilidad, la capacidad de
endeudamiento, el rendimiento y las utilidades de su empresa. A través de esta
herramienta se puede tener una interpretacion de las cifras, resultados o
informacion de su negocio para saber como actuar frente a las diversas

circunstancias que pueden presentar.

Indicador de gestion: son medidas utilizadas para determinar el éxito de una

organizacion.

4.4 MARCO LEGAL

Entendiéndose que el marco legal como lo menciona Lermal4 es conjunto de
normas o reglamentaciones relacionadas con el topico a trabajar, las siguientes son

las utilizadas por Colombia en este proceso:

e Constitucion Politica colombiana de 1991, Articulo 354: Determina las

funciones, obligaciones y limitaciones del Contador General de la Nacion.

14 LERMAN, Héctor. Presentacién de Informes. Segunda Edicién. ECOE ediciones, 2003. 88p
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e Ley 590 del 2000: por la cual se dictan disposiciones para promover el

desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas.!®

e Ley 905 de 2004: Por medio de la cual se modifica la ley 590 de 2000 sobre
promocion del desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa y se
dictan otras disposiciones.16

e Ley 43 de 1990: Esta ley hace referencia al codigo de ética del contador
publico, este marco es el que debe cefirse todo profesional de contaduria
publica, la cual sirve de modelo sobre cual se basan estandares de conducta,
principios fundamentales, los cuales se pautan con el fin de contribuir al

mejoramiento en lo pertinente a la ética —moral del ejercicio evitando delitos.

Cabe mencionar esta ley ya que el propésito del presente trabajo es contribuir
al mejoramiento de la empresa, proceso en el cual el contador juega un papel
de vital importancia y su buena contribuciéon depende de su responsabilidad

y actuar como profesional.

e Decreto 2649 de 1993: Este decreto hace relacion a la reglamentacion de la
contabilidad generalmente aceptados, iniciando con la definicion con los
principios que reglamentan la profesion del contador publico continta con los
objetivos y cualidades de La informacion contable y la presentacion de los

estados financieros.

15 Secretaria General del Congreso de la RepuUblica. Ley 590 del 2000. [En linea]
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2000/ley_0590_2000.html
16 Secretaria General del congreso de la replblica. Ley 905 de 2004. [En lineq]
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2004/ley _0905_2004.html
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1 ENFOQUE

Segin Sampieri'’ “el enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar
hipotesis con base en la medicidon numérica y el analisis estadistico, para establecer
patrones de comportamiento y probar teoria”, por lo tanto, el trabajo de investigacion
se encuentra clasificado como un enfoque cuantitativo, ya que se utilizaran bases y
recoleccién de datos para los indices de medicidén requeridos en la aplicacion del
Balanced Scorecard, para posteriormente hacer un analisis que soporte la validez

de la informacion.

5.2 TIPO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de este trabajo se determiné que el tipo de estudio sera el
descriptivo exploratorio, puesto que detalla los aspectos que componen la tematica
desarrollada, las necesidades de la empresa en esta materia y el beneficio que
conlleva la aplicacién de estos procesos de gestidbn para su creciente evolucion

organizacional.

5.3 METODO

Respecto al método de investigacion se encuentran el deductivo, el cual segun
Méndez'® a partir de “la teoria general acerca de un fendomeno o situacion, se
explican hechos o situaciones particulares”. De acuerdo con Méndez, a partir de
situaciones generales se llegan a identificar explicaciones particulares contenidas

explicitamente en la situacién general.

o HERNANDEZ S, Roberto. Metodologia de la investigacion. McGraw — Hill. México, 1991. p. 497.
18 MENDEZ A., Carlos Eduardo. Metodologia. Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con
énfasis en ciencias empresariales. Editorial Limusa. México, 2008. p. 240.
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El presente trabajo de investigacién se enfoca al método deductivo, puesto que
parte de bases particulares como el conocimiento de la organizacion y de los
procesos que requiere, de este modo llegar a un fin general el cual es la aplicacion
en la organizacién de los componentes propuestos y el impacto que estos pueden

generar en la misma.

5.4 POBLACION

Para este trabajo la poblacion esta conformada por los miembros del personal de

la empresa Todo Herramientas.

5.5 MUESTRA

De acuerdo a la poblacion, se tomé en cuenta de un total de 6 empleados, una
muestra aleatoria de 3 personas involucradas directamente con el proceso
administrativo. Por lo tanto la poblacion mencionada serd la que brindara la

informacién necesaria.

5.6 FUENTES DE INFORMACION

Segun Méndez, “la informacion es la materia prima por la cual puede llegarse a
explorar, describir y explicar hechos o fendmenos que definen un problema de

investigacion”.*®

Fuentes Primarias: las fuentes primarias para este trabajo la conforman los
trabajadores de la empresa, principalmente la parte administrativa, los cuales nos
brindaran informacién necesaria como bases de datos que permitan la identificacion

de fallas en la organizacion.

19 |bid. p. 249
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Fuentes Secundarias: son documentos bibliogréficos relacionados con el tema
objeto de estudio, los cuales se obtendran de visitas a bibliotecas y de diferentes

paginas Web que ayuden a completar el trabajo.

5.7 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

El analisis de la informacion suministrada por la empresa comienza desde el
momento de la recoleccion de datos que reflejan fallas internas y fallas externas y

en general aquellos que sean atribuibles a los problemas de entidad.
Entre las técnicas que se utilizaran tenemos la observacién y la entrevista, la

informacion obtenida se estructurara en una base de datos, mediante el programa

aplicativo Excel, con el propdsito de organizar los datos e interpretarlos.
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6. INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Como participantes en el presente trabajo se tendran en cuenta los aportes
realizados por las personas relacionadas con el tema como lo son el docente Carlos
Evelio Lopez Ceballos, con la asesoria en el tema de Balanced Scorecard, el
personal administrativo, Evert Correa propietario y representante legal de la

empresa y la estudiante Karen Johana Palacios Velasco.

7. RECURSOS DISPONIBLES (materiales, institucionales y financieros)

RECURSOS MATERIALES: Estos estaran a cargo de la estudiante, con lo referente
a estos recursos, contando con las siguientes herramientas: un equipo de computo

(Portatil), calculadoras, papelerias, USB y recurso humano.

RECURSOS INSTITUCIONALES: Para esta investigacion contamos con la
institucion académica Unidad Central del Valle, utilizando los servicios de la
biblioteca universitaria la que nos permite Libros como: Cuadro De Mando Integral,
Gestion 2000, Metodologia de la Investigacion 2007, también la informacion
suministrada por la empresa TODO HERRAMIENTAS.

RECURSOS FINANCIEROS: Son las fuentes de financiamiento y recurso
econdémico propios, con las que contamos para realizar la investigacion y
elaboracion del proyecto, Durante su desarrollo se estimara en el presupuesto los

recursos necesarios.
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8. BALANCED SCOREDCARD COMO SISTEMA DE INFORMACION

En este capitulo se exponen diversas teorias del Balanced  Scorecard,
emprendiendo el tema desde el punto de vista de diferentes autores que se han
dedicado al andlisis detallado del mismo y el estudio del Balanced Scorecard como
sistema de gestion estratégico y su importancia e interés como herramienta clave

en el proceso de toma de decisiones para la alta direccion.

De acuerdo a los cambios constantes en el mundo de los negocios en los Ultimos
afnos, se ha hecho necesaria una mejora sustancial y sostenida de los resultados
operaciones y financieros de las empresas, lo que ha llevado a la progresiva
blusqueda y aplicacion de nuevas y mas eficientes técnicas y précticas gerenciales
de planificacion y medicién del desempefio del negocio. Estas herramientas deben
permitir, por un lado, identificar cuéles son las estrategias que se deben seguir para
alcanzar la vision de la empresa (un alto desempefio), y por el otro expresar estas
estrategias en objetivos especificos cuyo logro sea medible a través de un conjunto
de la transformacion ocurrida en el mundo de los negocios en los ultimos afios, que
ha hecho necesaria una mejora sustancial y sostenida de los resultados
operacionales y financieros de las empresas, lo que ha llevado a los indicadores de
desempefio en un proceso de transformacion para adaptarse a las exigencias de un

mundo dindmico y cambiante.

Como consecuencia del avance tecnoldgico, econémico y social, la empresa actual
se enfrenta ante un nuevo entorno que esta variando en gran medida y por ende, le
exige llevar a cabo su gestion afrontando nuevos retos en forma adecuada. De esta
manera, se hace indispensable que la empresa se adapte a los sistemas de
informacion y tratamiento de datos ajustandose a las nuevas tecnologias

informativas.
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Por esta razon, es importante el estudio y analisis del Balanced Scorecard como
sistema de informacion situado dentro del area de gestion participativa de la
empresa, el cual constituye un instrumento clave de apoyo para la direccion, que se
caracteriza fundamentalmente por la naturaleza de la informacion que se agrupe en
éste, por la rapidez de ascenso de la informacion entre los distintos niveles de
responsabilidad y por la seleccion de un conjunto de indicadores que informan de la
marcha de los aspectos mas relevantes de la empresa, todo esto orientado a la
mejora continua y a la revision de las estrategias, metodologia que logra integrar los
aspectos de la Gerencia Estratégica y la Evaluacion del Desempefio del Negocio.

Una concepcién actual de lo que el Balanced Scorecard debe ser, y lo que debe
procurar la podemos obtener de E. Chiapello y M. H. Delmond?°, los cuales
manifiestan que los cuadros de mando son herramientas de cambio en el control de
gestion, que nos permiten, cada vez mejor, responder en las posturas existentes en

las empresas, sobre todo dando mayor privilegio a la reaccion que a la planificacion.

En referencia al Balanced Scorecard (Cuadro de Mando) existen escritos y estudios,
los cuales constituyen el aporte hecho por las diferentes asociaciones contables
como: AECA, Institute of Managelet Accountanny, KPMG, Corporate Scorecard. De
igual manera, se mencionan las empresas que han logrado el desarrollo e
implementacién del Balanced Scorecard (Cuadro de Mando) las cuales son: La
Ford, Opel, Citroen Hispania, Nissan Motor Ibérica, La Metrobank, National

Insurance, Kenyon Storesy Pioneer Petroleum.

El contexto que se presenta, lleva a analizar la importancia y necesidad de aplicar
el Balanced Scorecard como herramienta que proporciona a los ejecutivos un

amplio marco que traduce la vision y estrategia de una empresa.

Chiapelli, E y Delmond, M.H: “ Les Tableaux de bord de gestion, outilis d’ introdutccion de
changement” Revé Francaise de gestion, JanvierFevrier, Pag. 49-58.
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8.1 ESTRUCTURA DEL BALANCED SCOREDCARD SEGUN ALFONSO LOPEZ
VINEGLA

Segun Alfonso Lopez Vifegla, para que las empresas logren una mayor
competitividad en el mercado, se hace necesario que adopten sistemas informacién
de tal forma que llegue a los destinatarios adecuados y en la forma y en el tiempo

gue mejor pueda satisfacer las necesidades de los mismos.

Por lo anterior, La Gerencia necesita que dicha informacion se recopile procese y
analice de una manera rapida y normalizada, construyéndose en el nlcleo central

sobre el que basarse durante todo el proceso de toma de decisiones.

Las principales &reas de analisis propuestas por Alfonso Lépez V. Son:
e Direccion Comercial (Ventas)
e Direccion de Produccion (Fabricacion)
e Direccién de Compras (Aprovisionamiento)
e Direccién Financiera (y de Administracion)

e Direccién de Recursos Humanos (Personal)

8.1.1 Caracteristicas para la construccion The Balanced Scorecard

Segln el modelo de Cuadro de Mando planteado por Alfonso Lépez?!, las
principales caracteristicas que deben tenerse en cuenta al construir el Cuadro de

Mando de la empresa son:

1. Los resultados, factores y variables de cada una de las areas funcionales que
han tenido una mayor importancia y han constituido el eje de la gestion de la

gerencia.

2L 6pez Vifegla, Alfonso El Cuadro de Mando y los sistemas de informacién para la
gestionempresarial. Madrid: AECA, 1998
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2. Los factores criticos y las variables respectivas de cada una de las areas
funcionales que constituyen el nicleo mas importante de referencia para el
apoyo al proceso de toma de decisiones.

3. Las principales desviaciones que se han producido en relacion a los indicadores
y variables establecidos de forma provisional. Asimismo ha de establecerse las
causas, las repercusiones y los responsables en cada caso.

4. Los aspectos mas importantes del entorno que pueden afectar en la gestion
general de la empresa.

5. Los gréaficos que resulten necesarios para obtener una apreciacion global de
variables relevantes.

6. Las posibles vias de accion en el sentido de poder corregir aquellos aspectos
gue no han funcionado conforme a lo previsto y reforzar aquellos otros que han

proporcionado buenos resultados.

Es importante tener presente que el Cuadro de Mando debe obedecer a un criterio
piramidal de la informacion, teniendo presente los distintos niveles de
responsabilidad de la empresa y destacando a la direccién general como la cupula
de dicha piramide, puesto que es alli donde se canalizaran en forma agregada todas
las informaciones de interés. En general el Cuadro de Mando debe constituir la

herramienta esencial de informacioén en manos de la alta direccion.

8.1.2. Factores clave de gestién

En relacion con la configuracion del cuadro de mando, el aspecto mas relevante es
la preparacion en cada nivel de responsabilidad de una matriz de necesidades
informativas, lo cual solo ser& posible si se conocen cuéles son los factores clave

de gestion y sus caracteristicas principales.

Generalmente en algunas organizaciones se destacan ciertos aspectos de la

gestion por tener mas relevancia que otros y posiblemente entre estos se resaltan
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aquellos que poseen mas trascendencia esencial a la hora de tomar decisiones.
Adicionalmente si se gestionan correctamente dichos factores claves, existe una
mayor seguridad en cuanto a la correcta marcha de los negocios. A estos aspectos
esenciales de la gestion se les denomina de varias formas, por ejemplo: factores
claves de gestion, variables claves de éxito, factores criticos del negocio.

Los factores claves de gestion se concretan en una serie de indicadores claves cuyo
cumplimiento garantizan el correcto funcionamiento del negocio. Ademas dichos
factores claves de éxito deben organizarse como el conjunto de elementos sobre
los que la empresa puede ejercer influencia y evaluar su trayectoria adaptandolos a
la evolucién continua del entorno y de la empresa de forma que una vez alcanzados,

ésta puede conseguir sus objetivos a largo plazo.

Segln J.F. Pérez Carballo??, los factores claves se caracterizan por atributos como

los siguientes:

1. Estan condicionados por la accion de la Gerencia General, es decir, deben ser
parametros controlables en cualquier momento.

2. Generalmente poseen un caracter operativo. En pocas ocasiones presentan
una naturaleza contable o econdmica. Los valores que tomen dichos factores
no dependen de decisiones discrecionales en cuanto al criterio de medida a
aplicar son susceptibles de manipulacion a través de normatividad contable.

3. Deben estar relacionados con el tipo de actividad y la naturaleza del negocio en
el cual se desenvuelve la empresa. Deben ser especificos, pero no exclusivos,
del sector en que opera la entidad.

4. Definen con caracter global una opcion concreta de estrategia y constituyen, por
si mismos, objetivos concretos a alcanzar por la empresa.

5. Son aspectos temporales de la gestion cuya importancia tiende a mantenerse

22pérez Carballo, J.F. Control de la gestién empresarial. Texto y casos, Madrid: ESIC, 1994 Pag. 160-161
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en forma habitual en el tiempo. A veces al aparecer una oportunidad o una

amenaza del entorno, es necesario incorporar un factor de caracter coyuntural.

Se puede afirmar que la obtencién de un Cuadro de Mando que ofrezca al Directivo
una vision completa del negocio acorde con los objetivos estratégicos definidos,
puede lograrse a través de la utilizacion de la metodologia de los factores claves de
exito, permitiendo identificar la informacion relevante del negocio y asegurar la

coherencia entredicha informacion y la estrategia definida para la empresa.

Ademas es importante considerar que para poder definir correctamente dichos
actores, se requiere de un triple analisis simultaneo que abarca a la propia empresa,

al sector en el que opera y al entorno que lo afecta.

Sin embargo vale la pena definir dos tipos de factores clave:

1. Factores Coyunturales: Se aceptan como clave durante un periodo de tiempo
limitado, perdiendo su relevancia con posterioridad o quedando relegados a un

segundo plano.

2. Factores Estructurales: El resto de factores clave que no cumplen el criterio de

temporalidad, que pudieran ser los siguientes:

a. Factores de la propia empresa: La manera de competir y la estrategia que se ha
seleccionado, aporta una base solida en la que apoyar la eleccion de las areas clave

a considerar.
b. Factor del sector econdmico al que pertenece la empresa: la naturaleza y rasgos
propios de cada sector, influyen la hora de que la propia empresa seleccione una

estrategia concreta de accion.
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c. Factores del entorno: Son mas dificiles de controlar, por cuanto que su dinamismo

y complejidad van a dificultar cualquier tarea en la empresa.

En cuanto a la medicion, seguimiento y control de este conjunto de indicadores y
variables, debemos recurrir al andlisis de desviacion. Dicho analisis nos proporciona
una idea sobre el nivel de adecuacion de nuestras realizaciones con respecto a los
objetivos inicialmente planteados para la gestion de la organizacion. La
presentacion de las mismas puede expresarse de forma absoluta ofreciendo asi

Unicamente la diferencia entre el valor real y el previsto.

El principal objetivo de practicar el control de las desviaciones se centra en la
posibilidad de llevar a cabo acciones correctoras en el caso de que asi se considere
oportuna. No obstante seria muy interesante concretar de forma especifica para
cada indicador y segun el area de responsabilidad en cada caso, unos niveles de
fluctuacion de dichas variables, es decir, establecer tres niveles de tolerancia:

Peligro, Precaucion, y equilibrio.

De esta manera es indispensable que las tres etapas de identificacién de los
factores claves de éxito de gestibn seleccione y realice un seguimiento de las
variables o indicadores mas relevantes, y el control en las desviaciones con la
correspondiente aplicacion de acciones correctoras resumiéndolas en informes

periddicos.

8.1.3 Principales informes

La preparaciéon de un informe consiste en la obtencion, estructuracion y reflejo de
una informacién concreta como expresion informativa de un hecho a una situacion
determinada. La presente forma depende en gran parte de las necesidades del
responsable, pero lo mas importante es que dicho informe sea facilmente

comprensible y que su interpretacion sea clara y sencilla.
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Los informes que usualmente se manejan son los informes contables tradicionales

y los relativos a planificacion, control, y el de presupuesto.

Este dltimo tiene gran utilidad para la direccién general, pues ofrece una panoramica

global del posible equilibrio de los demas presupuestos.

Mediante los informes de presupuesto podemos estimar los momentos de posible
déficit de caja con la anticipacion suficiente, posibilitando las acciones de gestion

precisas para corregir desequilibrios financieros futuros.

Mediante los informes relativos al control se trata de garantizar la supervisién con
relacion al cumplimiento de las previsiones efectuadas y las realizaciones
producidas, asi a través de estos informes obtenemos las desviaciones que van
surgiendo, hemos de intentar detectarlos de manera rapida para corregirlos en

forma eficiente.
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9. ESTRUCTURA DEL BALANCED SCORECARD SEGUN ORIOL AMAT

9.1. Procedimiento para la formulacién del Balanced Scorecard

Oriol Amat?3, expone su concepcion del proceso a seguir para formular un cuadro

de mando de la siguiente manera:

- Seleccion de indicadores

Se debe utilizar un numero limitado de indicadores (20 a 25 mas o menos),
intentando que sean adecuados y que tengan un costo de aceptacién, ademas de

facilitar su utilizacion.

- Determinar a qué unidad organizativa hace referencia

El Balanced Scorecard puede ser disefiado para la organizacién en conjunto o para
un departamento especifico de la misma. Por tanto se debe hacer claridad a que
unidad hacer referencia, cuando de disefio se trata.

- Seleccionar la perspectiva mas importante de la organizacién

El Cuadro de Mando se divide en cuatro partes que representan las areas mas
relevantes de una organizacion, (Resultados Econdmico-Financieros, Clientes,
Procesos Internos y Empleados). Para cada Organizacion estas areas relevantes

pueden ser diferentes de acuerdo a las caracteristicas de la organizacion.

Perspectivas: Para Oriol Amat, las cuatro perspectivas mas importantes en una

organizacion son: La Economico Financiera, Los Procesos Internos, y Perspectiva

20riol Amat: EVA- Valor Econémico Agregado- Un nuevo enfoque para optimizar la gestion
empresarial, motivar a los empleados y crear valor, - Ediciones 2000 S.A., Barcelona 1999.
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de los Empleados.

e Perspectiva Econémico-Financiera

Se refiere a la riqueza generada por la organizacién con un menor costo de capital
para medir esta area podemos utilizar indicadores tales como el VMA (Valor de
Mercado Agregado), el EVA (Valor Econdmico Agregado), rentabilidad financiera,
Rentabilidad de los activos, incremento en las ventas, reduccion de costos y
rentabilidad por producto.

Cuadro 1: Perspectiva Econdmico-Financiera

FACTORES CLAVE INDICADORES PROPUESTOS
Rigueza generada EVAy VMA
Utilidades Utilidad / capitales
Activos Ventas / activo

e Perspectiva del cliente

Se debe tener en cuenta el segmento de clientes a manejar al igual que segmento
de mercado al que va dirigido esta perspectiva se puede medir a través de

indicadores como:

Cuadro 2: Perspectiva del cliente

FACTOR CLAVE INDICADORES PROPUESTOS

Satisfaccion clientes % de clientes que vuelven a comprar.

% de clientes que compran mas de un producto.
% de clientes que compran por recomendacion de
otros clientes.

NUmero de reclamaciones.
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Satisfaccioén distribuidores Resultados encuestas a distribuidores

Noticias favorables NuUmero de noticias favorables en medios
Valor econdmico de los espacios en medios de

comunicacion con noticias de la empresa.

Premios NUmero de premios nacionales.

Numero de premios internacionales.

Cuota de mercado
Incremento de clientes
Satisfaccion.

Rentabilidad de los clientes

e Perspectiva de los Procesos Internos

Esta perspectiva se fundamenta en innovaciones, mejoramiento de procesos y
creatividad por parte del recurso humano de la organizacion y que conlleva un
aumento de calidad del producto o servicio que se presta. Entre los indicadores que

evallan esta &rea podemos mencionar:

Porcentaje de ventas de nuevos productos
Tiempo preciso para desarrollar nuevos productos
Plazo de produccion

Plazo de entrega de pedidos

Tasa de productos defectuosos

N N N N

Rotacion de existencias

Cuadro 3: Perspectiva de los Procesos Internos
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FACTORES CLAVE INDICADORES PROPUESTOS

Costos mala calidad. Costos defectos

Costos defectos / ventas

Defectos. Numero de defectos por cada mil unidades.
NUmero de reprocesos.

Costos del servicio postventa/ventas

Calidad de producto y de servicio. | % de pedidos entregados puntualmente

Dias que dura el ciclo productivo

e Perspectiva de los empleados

Los empleados son la base de cualquier organizacion y el factor clave para generar
mayor valor a la empresa. De aqui parte la mencién de algunos indicadores que

pueden ayudar a medir su desempefio como son:

¢+ Motivacion

+ Numero de sugerencias
% Capacitaciéon

+ Productividad

X4

Antigiiedad de los empleados

Cuadro 4: Perspectiva de los empleados

FACTOR CLAVE INDICADORES PROPUESTOS

Productividad Ventas / nimero de empleados.

NUmero de botellas / nimero de empleados.

Rotacién personal Afos promedio en la empresa.
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Satisfaccion personal

Sugerencias

Grupo de mejoramiento

Incentivos

Capacitacion

Resultados de encuestas al personal
Numero de sugerencias
Numero de sugerencias aplicadas

Sugerencias aplicadas / sugerencias totales

Numero de grupos de mejoramiento (GM)

%de empleados implicados en GM

Valor econémico de los incentivos

Inversiéon efectuada en capacitacion

% de empleados que han intervenido
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10. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA TODO HERRAMIENTAS

HISTORIA

La empresa TODO HERRAMIENTAS fue creada el 6 de agosto de 1998 por el
sefior Ever Antonio Correa Arias, gestor de esta empresa y Unico propietario; la cual
inicia sus actividades comerciales en el municipio de Guadalajara de Buga (Valle)

vendiendo productos de ferreteria para el hogar y el agro.

En el 2001 Adiciona la linea de cristaleria, venta de repuestos y reparacion de
electrodomésticos. Tres afios después amplia su gama ferretera y materiales para
la construccién. En 2009 y afio tras afio TODO HERRAMIENTAS es reconocida a
nivel local y por municipios aledafos, gracias al crecimiento de sus instalaciones,
su amplia y diversa gama ferretera y lo mas importante la calidad en el servicio al

cliente.

El objeto principal de este establecimiento de comercio es el comercio al por menor

de maquinas y herramientas de mano en establecimientos especializados.

Entre sus principales clientes se encuentran: Black and Decker, grinder feduse
continental, mundial del tornillo, la ganga, sociedad ferretera de comercio, la roca,

eléctricos el paisa, universal de herramientas, entre otros.

10.1 PROPOSITO DE LA EMPRESA

Todo Herramientas, tiene como proposito ser reconocida a nivel departamental
como una de las ferreterias lideres en el sector ferretero. Logrando este gracias a
la calidad de sus productos, el servicio prestado y la agilidad para satisfacer las

necesidades de los clientes.
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10.2 MISION

TODO HERRAMIENTAS es una organizacion dedicada a comercializar una amplia
gama de productos del ramo ferretero, ademas ofrece el servicio de reparacion de
electrodomésticos, garantizando la calidad de sus productos y servicios. Cuenta con
un personal altamente capacitado para asesorar con eficacia y eficiencia a sus
clientes en el manejo de los productos, dejandolos satisfechos; para asi crecer cada

dia como empresa e ir generando mas empleo.

10.3 VISION

TODO HERRAMIENTAS espera ser reconocida en el Valle del Cauca para el afio
2015. Constituirse como una empresa exitosa dentro de su area comercial.
Estimulamos el trabajo en equipo fortaleciendo un ambiente agradable que motiva
a los integrantes a laborar con empefio y dedicacidn; esta actitud positiva se ve
reflejada en la constante visita de clientes. Gracias a esto, se contribuye cada dia
mas para desarrollar una capacidad empresarial sin perder el valor humano que es

la clave del éxito.
10.4 VALORES
Trabajo en Equipo: TODO HERRAMIENTAS cuenta con un personal unido, ya que

se distribuyen funciones para lograr la efectividad de la calidad y el trabajo.

Honestidad: TODO HERRAMIENTAS sostiene relaciones comerciales a partir de

la claridad y sinceridad con sus clientes.

Compromiso: TODO HERRAMIENTAS ofrece buenos servicios gracias al
trabajo que cada integrante cumple con el fin de satisfacer a los clientes y generar

resultados positivos.
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Orden: TODO HERRAMIENTAS brinda un espacio acogedor, donde sus
colaboradores tienen una presentacion personal adecuada y la organizacion de los

articulos en sus respectivos lugares, para que el publico se sienta a gusto.

10.5 PRINCIPIOS

Respeto: TODO HERRAMIENTAS estd comprometida a brindar un buen trato a

sus clientes, partiendo del respeto entre los mismos integrantes

Orientacién al cliente: TODO HERRAMIENTAS ofrece toda la disposicion para

asesorar a sus clientes en el manejo de los productos que van a adquirir.

Actitud positiva: TODO HERRAMIENTAS esta llena de conviccion para ser cada
dia mejor, transmitiendo su optimismo a sus clientes porque son quienes hacen

posible nuestro progreso.

Comunicacion: TODO HERRAMIENTAS mantiene fuertes lazos de interaccion

comunicativa tanto entre los colaboradores como con sus clientes.

10.6 POLITICA DE SERVICIO

TODO HERRAMIENTAS se ha impuesto como politica cubrir todas las expectativas
del mercado dentro del area de influencia, y por ello muestra una constante
evolucion, renovando instalaciones, acordando alianzas con proveedores de
marcas lideres para lograr mejores precios, ofreciendo nuevos productos y

brindando servicios con total garantia.

La politica de la empresa esta enfocada a lograr la méxima confiabilidad de sus
numerosos clientes y es por ello que aplica la prolongada experiencia en el ramo de
la ferreteria, lo que da como resultado una notable calidad en la atencion.

Demostramos pasion por la calidad.
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10.7 ESTRUCTURA DE LA EMPRESA TODO HERRAMIENTAS

10.7.1 ORGANIGRAMA

REPRESENTANTE
LEGAL

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO
VENDEDORES CAJERO

La empresa actualmente se compone de la siguiente manera:

- Representante legal 1
- Contador Publico 1
- Auxiliar Administrativo 1
- Personal de ventas 3
- Cajera 1

10.7.2 FUNCIONES DE LOS EMPLEADOS

- FUNCIONES DE LA CAJERA

1. Saludar a los clientes
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Recibir los pagos de los clientes ya sea con tarjetas débito o crédito y/o en
efectivo

Entregar el cambio correcto cuando sea necesario

Hacer la conciliacion del total de los pagos con el total de las ventas
Contestar el teléfono

Responsabilidades adicionales asignadas o solicitadas el duefio o la contadora.

FUNCIONES DE LA AUXILIAR ADMINISTRATIVA

Es la que apoya directamente las actividades de la empresa ademas sirve de ayuda

para el logro de las actividades de la misma.

1.

© © N o g bk~ WD

L T o A

Llevar los asuntos secretariales, archivos, cartas, registros, entregas, cheques
etc

Manejo del programa CG-UNO ejemplo: clientes, inventario, causaciones, etc
Consulta virtualmente saldo de los bancos diariamente.

Cubrir la ausencia de un empleado especialmente la caja.

Rendir informes de faltantes o sobrantes a la contadora o al duefio.

Atencién en forma correcta y oportuna del teléfono y publico

Informar al jefe inmediato sobre los mensajes recibidos

Es la encargada cuando el duefio no se encuentra en la empresa.

Pagos de aportes de seguridad social (salud, pension, ARL, entre otras).

FUNCIONES PERSONAL DE VENTAS

Asesorar al cliente.

Realizar sondeos de Mercado

Ofrecer todos los servicios que tiene la Empresa.

Pasar informes semanales sobre la actividad desarrollada en la semana.
Mantener en perfecto estado el lugar de trabajo.

Llamar a los clientes.
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Los dias asignados mantener en perfecto estado la bodega.

Ayudar con el inventario los dias que le sean asignados.

FUNCIONES DEL CONTADOR

Elaborar, analizar, e interpretar y certificar los estados financieros de la entidad.
Llevar la contabilidad de la Empresa y supervisar el personal de su Area.
Verificar el trabajo de la auxiliar administrativa.

Elaboracion de nominas, liquidacion de prestaciones sociales y aportes
Parafiscales.

Colaborar con la auxiliar administrativaen el manejo de los soportes de
contabilidad y en la precision de la presentacion de los documentos contables
en general.

Autorizar la emision de todos los documentos contables que se originan de las
transacciones diarias de la Empresa.

Elaborar y presentar las declaraciones tributarias.

Especificar las normas contables a seguir en la organizacion.

FUNCIONES DEL REPRESENTANTE LEGAL

Dar instrucciones sobre el desarrollo de cada uno de los cargos a todos los
empleados de la Empresa, coordinando y orientando los procesos, velando por
el cumplimiento de los mismos.

Proponer los controles necesarios para una adecuada utilizacion del tiempo y
los recursos de cada area de la Empresa.

Implementar todos los controles disciplinarios necesarios para el éxito en la
consecucion de los objetivos de la Empresa.

Velar porgue los miembros de la Organizacion actien de acuerdo al logro de

los objetivos trazados.
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5. Tomar decisiones con respecto a la evaluacion del desempefio de sus
subordinados, y con base en estas establecer ascensos, bonificaciones,

incentivos y todo lo referente al bienestar de los empleados.

o

Consultar y coordinar con la contadora Publica la compra de Activos Fijos.

~

Coordinar y establecer metas y estrategias de Mercadeo.

8. Buscar mecanismos de publicidad en la Empresa.

10.8 POLITICA INSTITUCIONAL

Cuadro 5: Politica Institucional

POLITICA INSTITUCIONAL

TODO HERRAMIENTAS Tiene como propdsito ser reconocida a

nivel departamental como una de las ferreterias lideres en el sector
ferretero, gracias a la calidad de sus productos, el servicio prestado y
la agilidad para satisfacer las necesidades de los clientes.

HONESTIDAD
COMPROMISO
TRABAJO EN EQUIPO
RESPETO
COMUNICACION
ORIENTACION AL CLIENTE

ACTITUD POSITIVA

ya

ESTRATEGICOS

LINEAMIENTOS

54



11. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Cuadro 6: Diagnoéstico de la empresa

TODO HERRAMIENTAS
DIAGNOSTICO

1- Presupuesto Estratégico X X * Aumentar las ventas
2- Aumento de gastos | Estratégico X X * Implementar la gestion del riesgo
3- Estandarizacion de Ao

) L. disminucion de gastos
precios Estratégico X X
4- Carencia de andlisis y N R s
control Estratégico X X

Oportunidad Amenaza

Impacto

Factores

Aumento en el costo de insumos
Aumento de la inflacion

cambio de la normatividad
Telecomunicaciones
Globalizacion de la Informacion
Delicuencia comn

Desastres naturales




12. PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacién supone la necesidad de anticipar el futuro, anticipar los riesgos, los
beneficios, las oportunidades, las falencias, para con base a ellos fijar un plan para
actuar en funcion de lo previsto y asi aprovechar al maximo las oportunidades

detectadas y evitar los riesgos, 0 por lo menos mitigar sus consecuencias.

Es por lo anterior que la planeacion estratégica es una herramienta imprescindible
para las empresas, puesto que Si se quiere progresar, es necesario trazar objetivos,

planes y estrategias que al final nos llevaran a conseguir lo que se pretende.

Por altimo, aclarar que para realizar dicha planeacién en cada empresa es necesario
conocer su estructura, su cultura, sus capacidades, sus debilidades, objetivos y su
visiOn, puesto que cada empresa es un caso particular, un mundo aparte que

requiere de planes y estrategias especificas.

12.1 LAS AMENAZAS Y OPORTUNIDADES EXTERNAS

Estos términos refieren a tendencias y hechos econdmicos, sociales, culturales,
demograficos, ambientales, politicos, juridicos, gubernamentales, tecnoldgicos y
competitivos que podrian beneficiar o perjudicar significativamente a la organizacién
en el futuro. Las amenazas y las oportunidades estan, en gran medida fuera del

control de una organizacion cualquiera; de ahi el término de externas.

12.2 LAS DEBILIDADES Y FORTALEZAS INTERNAS

Son las actividades que puede controlar la organizacion y que desempefia muy bien
o muy mal. Las actividades de la gerencia general, mercadotecnia, finanzas y

contabilidad, produccion, operaciones, investigacion y desarrollo y sistemas
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computarizados de informacion de un negocio; Son areas que dan origen a
fortalezas y debilidades. El proceso de identificar y evaluar las fortalezas y
debilidades de la organizacion en las areas funcionales de un negocio es una

actividad vital de la administracion estratégica.?*

12.3 MATRIZ FODA O DOFA

El analisis FODA es una herramienta que permite a los gerentes la situacion actual
de la empresa permitiendo de esta manera obtener un diagnostico preciso que
permite, en funcion de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas
formulados; basados en cuatro tipos de estrategias: estrategias de fortalezas y
debilidades, estrategias de debilidades y oportunidades, estrategias de fortalezas y
amenazas Yy estrategias de debilidades y amenazas. Observar los factores internos
y externos clave es la parte mas dificil para desarrollar esta matriz y requiere juicios

solidos, ademas de que no existe una serie mejor de adaptaciones.

12.3.1 Las estrategias FO

Usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja de las
oportunidades externas. Todos los gerentes querrian que sus organizaciones
estuvieran en una posicibn donde pudieran usar las fuerzas internas para
aprovechar las tendencias y los hechos externos. Cuando una empresa tiene
debilidades importantes, luchara por superarlas y convertirlas en fortalezas. Cuando
una organizacion enfrenta amenazas importantes, tratard de evitarlas para

concentrarse en las oportunidades.

24 Fred R. David, Conceptos de Administracién Estratégica. Editorial Prentice Hall 52. Edicién, México, 1997.
Pg. 4-12
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12.3.2 Las estrategias DO

Pretenden superar las debilidades internas aprovechando las oportunidades
externas. En ocasiones existen oportunidades externas clave, pero una empresa

tiene debilidades internas que le impiden explotar dichas oportunidades.

12.3.3 Las estrategias FA

Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las repercusiones de
las amenazas externas. Esto no quiere decir que una organizacion fuerte siempre

deba enfrentar las amenazas del entorno externo.

12.3.4 Las estrategias DA

Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar las
amenazas del entorno. Una organizacion que enfrenta muchas amenazas externas
y debilidades internas de hecho podria estar en una situacidn muy precaria. En
realidad, esta empresa quiza tendria que luchar por supervivencia, fusionarse,

atrincherarse, declarar la quiebra u optar por la liquidacion.?®

25 http://sandirry.blogspot.com/2010/05/ejemplo-matriz-foda.html
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Cuadro 7: Matriz DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES

TODO HERRAMIENTAS

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
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13. PROCESO TODO HERRAMIENTAS

13.1 Proceso

Es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida aportando un valor agregado para el

cliente.

El propdsito que ha de tener todo proceso es ofrecer al cliente o usuario un producto
y/o servicio el cual cumpla con sus necesidades, que satisfaga sus expectativas,

con el mayor grado de rendimiento en costo y calidad.

13.2 Actividades

Son la congregacion de tareas con un fin comun dentro de una organizacion y

conjunto de ellas sobrelleva al cumplimiento de una actividad.

13.3 Tareas

Las tareas se constituyen en la especificacion muy particularizada de las
operaciones por realizar para el cumplimiento de los objetivos.?®

Las tareas tienen un ciclo de vida definido, con una fecha de inicio y otra de
terminacién, un responsable, una determinacion de los recursos que se necesitan y

uno o varios indicadores para monitorear su cumplimiento.

13.4 Procedimientos

Son planes por medio de los cuales se establece un método para el manejo de

actividades futuras. Consisten en secuencias cronolégicas de las acciones

26 www.excelencia_empresarial.com/gestion_procesos
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requeridas. Son guias de accién, no de pensamiento, en las que se detalla la

manera exacta en que deben realizarse ciertas actividades.

13.5 Mapa de procesos

Es un diagrama de valor; un inventario grafico de los procesos de una organizacion.

El mapa de procesos proporciona una perspectiva global obligando a posicionar
cada proceso respecto a la cadena de valor y asi, al mismo tiempo relaciona el
proposito de la organizacién con los procesos que la gestionan, utilizandose también

como herramienta de aprendizaje.

Cuadro 8: MAPA DE PROCESOS TODO HERRAMIENTAS

MAPA DE PROCESOS ]
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Cuadro 9: Plan de Acciones

14. PLAN DE ACCIONES
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15. INDICADORES

Cuadro 10: Ficha Indicador No.1

Tipo de proceso

Estrategico

Proceso Planeacién y Control

No

mbre del indicador

Generar mayor rentabilidad y crecimiento

Propésito del indicador

Conocer la rentabilidad y el crecimiento cada afio

Objetivo Estratégico

Incrementar las ventas y aumentar los canales de venta

Meta: Incrementar las ventas en un 4% para el primer afio
((ventas del afio actual-ventas del afio anterior)/ventas afio
Formula: e
anterior))*100
Frecuencia: Anual

Fuente de Datos

Area Financiera

Responsable:

Gerente, Contador Publico y Auxiliar Contable

Mide el aumento en porcentaje de las utilidades obtenidas por la

Que Hace:
empresa.
o
— j . = )
528 233 = 3 xS - g5
Ne £hE < Q5 = 2Z 5 SR
D9 E T S s S8 2 = 2=
e~ S o & =) = u SEZ
= = a 3
1 30/12/2013 4% 4 146 2,74% 68%
Cuadro 11: Ficha Indicador No. 2
Tipo de proceso Estrategico Proceso Planeacion y Control

No

mbre del indicador

Extender la participacion en el mercado

Propésito del indicador

Conocer la participacion que la empresa tiene actualmente

Objetivo Estratégico

Aumentar el reconocimiento de la empresa semestralmente

Meta: Incrementar la participacion en el mercado en un 5% semestral
Formula: (ventas del semestre 1-ventas del semestre 2/ventas afio anterior)
Frecuencia: semestral

Fuente de Datos

Area Financiera

Responsable:

Gerente,Asesores comerciales

Que Hace: Midela participacion en porcentaje en el mercado actual
_ - o« o —~
@© a (o) = 8
828 227 | =8 | =% 2 5 3
N° £6E < Q3% Qg 9% 5 e
00O € Lo < § g > 2 I L
- Sa = ©) 2 Ss
e 2 w S —
— [a) O %
2 30/12/2013 5% 7 146| 4,79% 96%
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Cuadro 12: Ficha Indicador No. 3

Cuadro 13: Ficha Indicador No. 4

Tipo de proceso Estrategico Proceso Planeacion y Control
Nombre del indicador Aumentar |a satisfaccion del cliente
Proposito del indicador Evaluar si el cliente se encuentra satisfecho
Objetivo Estratégico Incrementar clientes satisfechos
Meta: Incrementar el porcentaje de clientes satisfechos en un 90%
Formula; (Cantidad de clientes Satisfechos/Cantidad total de clientes atendidos)*100
Frecuencia: Anual
Fuente de Datos Area comercial
Responsable: Gerente, Asesores comerciales
Que Hace: Mide el porcentaje de clientes satisfechos
[\ O —~
= o
© _, (0] o E ®
828 | B33 | =3 | =5 | ¢ g3
o <= 0 = o< oz [ o S
N T L€ ,‘E 2 3a 2 = = 2 X=ow
S 3 E bg?o Ss $2 2 z 5
i) a oo
4 30/12/2013 90% 90 100 90% 100%
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Cuadro 14: Ficha Indicador No. 5

FICHA INDICADOR DE GESTION No 5

Tipo de proceso

Misional | Proceso Planeacion y Control

Nombre del indicador

Ofrecer productos y servicios de excelente calidad

Proposito del indicador

Generar propuestas de mejoramiento en los productos

Objetivo Estratégico Innovacion en productos y servicios
Meta: Ofrecer anualmente un nuevo producto y/o servicio
Formula: Nuevo producto o servicio/ total de productos
Frecuencia: Anual

Fuente de Datos

Area comercial

Responsable: Gerente, Asesores comerciales
Que Hace: Evalua propuestas de mejoramiento en la evolucion de productos y/o servicios
o 0O ~
— o (e) E®©
o (0]
898 Lo « 8 x 2 8 z o
<ES 88 o 0 < 0z = s 2
N° T0E 9% = x5 5 R2s
00 ¢ Ex o g S g p S 39
TR s wo._ 0 n oy
. s e 2 g | = =L
z a 08
5 30/12/2013 100% 1 3 33% 33%

Cuadro 15: Ficha Indicador No. 6

FICHA INDICADOR DE GESTION No 6
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Cuadro 16: Ficha Indicador No. 7

Cuadro 17: Ficha Indicador No. 8
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Cuadro 18: Ficha Indicador No. 9

FICHA INDICADOR DE GESTION No 9

Tipo de proceso

M. Misional | Proceso M.CM- Comercial

Nombre del indicador

Prestacion del servicio

Propésito del indicador

Establecer el nivel de satisfaccion de los clientes

Objetivo Estratégico Mejorar la prestacién del servicio
Meta: Incrementar en un 90% la satisfaccion del cliente en cuanto a la prestacion
del servicio
Formula: (Cantidad de clientes Satisfechos/Cantidad total de clientes atendidos)*100
Frecuencia: Anual.
Fuente de Datos Encuestas de prestacion de servicio
Responsable: Gerente

Que Hace: Mide el grado de satisfaccion en |a prestacion del servicio
o< 0O —~
= 24
wo 8 z o 8 o EZ
a8 ® wow x 0 x 9( g 5 S
<53 82 og oz £ 2
N° IToug '<_( O 3 2= == O X 2«
00 e ] < <2 ) E &
oW S o~ > 3> >0 @ =
Leg a v % E . % ®
9, [a) o8
9 30/08/2011 90% 90 100 90% 100%

Cuadro 19: Ficha Indicador No. 10

FICHA INDICADOR DE GESTION No 10
Tipo de proceso Apoyo Proceso Talento Humano
Nombre del indicador Capacitacion Empleados
Proposito del indicador Incentivar el sentido De Pertenciay el Trabajo en Equipo
Objetivo Estratégico Capacitacion,Motivacion e Incentivos a Los Empleados
Meta: Tener el 100% de los empleados con un nivel de desempefio alto
Formula: NUumero empleados capacitados /Total empleados
Frecuencia: Semestral
Fuente de Datos Talento Humano
Responsable: Gerente
Que Hace: Mide el % de competitividad y desempefio de los colaboradores
o
T 3 0 0 5
w O® d o~ (@] la) a & [0}
,, <ES ool | 53 | §S < 553
N TV E '<£ Q3 | E | - XTI OO
OO0 ¢ Do < <2 o) 5SS
HEs S >2 > 9 g s2
© k] = 2 E "4 8 0
= [a]
10 30/12/2014 100% 4 7 57% 57%
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Cuadro 20: Ficha Indicador No. 11

FICHA INDICADOR DE GESTION No 11

Cuadro 21: Ficha Indicador No. 12

FICHA INDICADOR DE GESTION No 12

Tipo de proceso

Apoyo | Proceso Talento Humano

Nombre del indicador

PRODUCTIVIDAD

Propdsito del indicador

Evaluar el comportamiento de la productividad en un periodo de tiempo
determinado

Objetivo Estratégico Mejorar la productividad
Meta: Aumentar |a productividad en un 20%
Formula: (Nimero de empleados incentivados/ total empleados)
Frecuencia: Trimestral
Fuente de Datos Area contable
Gerente

Responsable:

Que Hace: Aumentar |a Productividad del Personal
o
T s Q o) >
828 Z9g 8 - 5 88 _
o < b’ ~ < 0 = o< 0oz = ° g a 8
N T2 E g=a = « == 0 X500
9O E L& e Ss $3 2 £52
e 2a 5 > o % ‘6
) = a 9]
12 30/12/2013 20% 2 8 25% 125%
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16. DISENO DE LA HERRAMIENTA DE GESTION PARA LA EMPRESA TODO
HERRAMIENTAS

El disefio del modelo de gestion Balanced Scorecard para la empresa Todo
Herramientas, en Buga Valle, se llevd a cabo a través de una planificacion muy

organizada teniendo en cuenta las siguientes etapas:

a. Diagnostico De la empresa

Esta etapa permitié conocer la situacion actual de la empresa teniendo en cuenta
los factores internos y externos, con lo anterior observamos las Fortalezas,
Debilidades, Oportunidades y amenazas y el grado de impacto que representa para

la Empresa y asi disefiar los objetivos estratégicos.

b. Elaboracion de la Matriz Dofa de impacto cruzado

La cual es un instrumento de ajuste para los directivos de la empresa, ya que le
permite elaborar estrategias como FO, DO, FA y DA, teniendo en cuenta los

factores externos e internos.

c. Mapas De Procesos

Ya que por ser un diagrama de valor, permite visualizar los tipos de procesos con
los que cuenta la empresa para alcanzar sus objetivos trazados y asi brindar un

mejor servicio a sus clientes.

d. Identificacién de los Procesos de la empresa

Esta etapa fue de mucha utilidad porque permitid6 conocer los tipos de procesos,

subprocesos, actividades y tareas con las cuales cuenta la empresa para realizar
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sus actividades, dichos procesos se clasifican en estratégicos, misionales y de
apoyo, con lo anterior se logré identificar las personas responsables de cada

proceso.

e. Formulacion Estratégica

Esta etapa fue muy importante porque permitio disefiar los objetivos estratégicos
gue necesita la empresa teniendo en cuenta las perspectivas de la teoria de Norton

y Kaplan.

f. Plan De Acciodn

En este paso se disefié el plan de accién de la empresa Todo Herramientas
partiendo de la cuatros perspectivas propuestas por Norton y Kaplan, donde se
identificé los objetivos estratégicos, iniciativas, acciones, fechas, responsables,

Recursos, indicadores de gestidn, formula del indicador y metas.

g. Indicadores

Se realiz6 el disefio de 12 indicadores de gestion, donde se puede analizar la
situacion de la empresa, y asi establecer una meta aterrizada, estos indicadores
tienen un propdsito; objetivo estratégico, meta, frecuencia, responsable y a su vez

permite medir los resultados vs lo presupuestado.

h. Herramienta de gestion

En esta etapa se disefié el modelo de gestion del Cuadro de Mando Integral, el cual
permite tener una analisis mas profundo de la situacién de la empresa segun sus
indicadores, esta herramienta estd hecha bajo las 4 perspectivas (Financiera,
Clientes, Procesos internos y Crecimiento) propuestas por Norton y Kaplan, la cual

tiene unos objetivos estratégicos, una meta, un peso medio y peso estratégico, con
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lo anterior permite analizar las metas propuestas Vs los resultados obtenidos y a su

vez tomar decisiones.

16.1 HERRAMIENTA DE GESTION BASADA EN EL BALANCED SCORECARD
PARA LA EMPRESA TODO HERRAMIENTAS

Cuadro 22: BALANCED SCORECARD

AREADE OBJETIVOS ESTRATEGICOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS
PESO OBJETIVO
PERSPECTIVA | PESO MEDIO % | OBJETIVO ESTRATEGICO ESTRATEGICO INDICADOR RESULTADO|  META | OBTENIDO |CUMPLIMIENTO OBTENIDO OBTENIDO %
< Incrementar las ventas y 7 Generar mayor rentabilidad o
ﬁ los canales de venta 30% ycrecimiento % 2,74%
0 Aumentar el ——
Z 15% reconocimiento de la 30% Extender a partcipacion 5%
g en el mercado
z empresa semestralmente
= z::;nuu (EBEEBI e 40% Reduccion de gastos 15%
Incrementar clientes 0% Aumentar la satisfaccion
& satisfechos del cliente 90%
= o Ofrecer productos y
p 20% Innovecitn en productos y 20% senvicios de excelente 100%
L senicios :
3 calidad
0 "
dD: rpfozourlttngser el poriafli 20% Generar confiabilidad 100%
g
Cumplir con las Normas Cumplimiento de las
§ Legales 40% Normas Legales 100%
w
'_
4 ' y
UO) 30% ?:rj\:;?; laprestacion del 40% Prestacion del senvicio 90%
()]
w
2 Impl tar el trabaj
8 ;nplemen 1 elirabajo en 20% Trabajo en equipo 100%
i quipo

100%

100%

CUMPLE 100%
CUMPLE PARCIALMENTE 41%-99%
20%-40%
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16.2 Analisis de la herramienta de gestion para la ferreteria TODO
HERRAMIENTAS

Al aplicar esta herramienta se pudo observar que es necesario en la perspectiva
financiera reevaluar todos sus objetivos estratégicos ya que los resultados fueron
de un 0%, se ve la necesidad de tomar decisiones radicales para la mejora de esta;
por su parte en las perspectivas de clientes y de procesos internos los objetivos
estratégicos se estan cumpliendo en un 80% lo que quiere decir que estos cumplen
parcialmente pero no en su totalidad ni en lo propuesto, se necesitan realizar
mejoras y asi llegar al objetivo esperado, por ultimo se hace también necesario
reevaluar la perspectiva de aprendizaje y crecimiento ya que el resultado de
cumplimiento esta en un 30% lo que quiere decir que es necesario tomar medidas

de correccion.
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CONCLUSIONES

Se realizo el disefio de la herramienta de gestion Balanced Scorecard, planteando
una nueva propuesta estratégica para la empresa Todo Herramientas; la cual
proporciona una vision integral de la organizacion en sus respectivas perspectivas,
ademas de ser una herramienta de gran apoyo para la gerencia permite conocer la
situacion actual en la que la organizacion se encuentra, facilita el alineamiento

organizativo y la priorizacion estratégica para la consecucién de objetivos.

El Balanced Scorecard en la empresa Todo Herramientas sera de gran utilidad para
Su gestion estratégica ya que sincroniza a todos los empleados hacia el

cumplimiento de la visién a través de su capacidad, conocimientos y habilidades.

La aplicacion de esta herramienta contribuye a maximizar la rentabilidad y la
creacion de valor en el tiempo, facilitando la comunicacion y el entendimiento de los

objetivos de toda la compafiia.

Esta herramienta ordena y estructura aspectos claves del negocio tanto en la parte
financiera como en la no financiera, tanto para el largo como para el corto plazo a
través del uso de indicadores sera muy Util la toma de decisiones y el constante

monitoreo de su comportamiento asi como el cumplimiento de metas estratégicas.

A nivel personal el Disefio de la Herramienta permitio ampliar los conocimientos de
la autora acerca del tema y la importancia de este en las empresas que lo deseen
implementar ya que este modelo de gestion permite analizar la empresa desde un

todo como organizacion.
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RECOMENDACIONES

Dar a conocer a la empresa los resultados obtenidos para que a partir de los datos
aportados pueda tomar las acciones que consideren pertinentes y asi dar solucion

a los problemas presentados.

Es necesario que la empresa establezca estrategias para mejorar las relaciones con
los clientes y de esta manera lograr un alto indice de rendimiento y beneficios en

toda la empresa.

Asegurar el cumplimiento las estrategias que se establecieron, involucrando los
responsables de estas; para que asi ayuden a mejorar la estructura organizacional,
adecuando procesos de gestion.

Difundir y concientizar a todos los miembros de la organizacion, es decir, desde el
nivel operativo hasta el gerente, para asi lograr un efectivo desarrollo de la

metodologia.

Retroalimentar de manera constante la herramienta de gestion para generar una

informacion confiable y actual.

Divulgar por medio de procesos escritos (manuales de procedimientos), el alcance

de las actividades a realizar en los puestos de trabajo.

Igualmente se recomienda incluir las opiniones y sugerencias de los clientes en las
discusiones para la toma de decisiones, debido a que son ellos quienes reciben la
atencion y son los que visualizan las actividades relacionadas con los procesos

administrativos y operativos.
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