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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal la implementacion del cuadro
de mando integral para el control de gestion en la empresa SUMIPERNOS CIA.
LTDA. En la ciudad de Guayaquil. Se trat6 de una investigacion de caracter
bibliografica y de campo, en la cual se pudo incorporar los métodos descriptivos,
deductivos e inductivos; acompafiado de la revisién bibliogréfica, se usaron
herramientas como la entrevista y la encuesta para la cual se utilizo la metodologia
Delphi para la revalidacion de la encuesta, por otra parte, se ejecut6 la escala de
Likert valoradas de un rango de 1 al 5. La investigacion se desarrollo en 3 fases la
primera consistié en efectuar un diagnostico de la situacién actual de la empresa
SUMIPERNOS CIA. LTDA. Con relacion al control de su gestion, seguidamente se
determinaron los indicadores de gestiébn para la medicion de los objetivos
estratégicos en la empresa y como Ultima fase se propuso una estructuracion en
los elementos del cuadro de mando integral para el control de gestion de la empresa
objeto de estudio. Ante la ejecucion del proyecto se obtuvieron resultados que
indicaron que la empresa puso en préactica el CMI en un nivel de cumplimiento con
las perspectivas de este. Se constaté que el CMI contribuye a mejorar los ingresos
econodmicos en la reduccién de costos y gastos ya que se agilizan las labores en la
empresa.

PALABRAS CLAVE

CMI, Control de Gestion, Gestion Administrativa, Control, Estrategia, Mapa

Estratégico, Empresas Comerciales
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ABSTRACT

The present investigation had as its main objective the implementation of the
scorecard for management control in the company SUMIPERNOS CIA. LTDA. in
Guayaquil city. It was a bibliographic and field research, in which descriptive,
deductive and inductive methods could be incorporated; accompanied by the
bibliographic review, tools such as the interview and the survey were used for which
The Delphi methodology was used to revalidate the survey, on the other hand, the
Likert scale rated from 1 to 5 was executed. The research was developed in 3
phases, the first consisted of making a diagnosis of the current situation of the
company SUMIPERNOS CIiA. LTDA. Regarding the control of its management, the
management indicators for the measurement of the strategic objectives in the
company were then determined and as a last phase, a structuring of the elements
of the balanced scorecard was proposed for the management control of the
company under study. Before the execution of the project, results were obtained
that indicated that the company put into practice the BSC at a level of compliance
with its perspectives. It was verified that the CMI contributes to improve the
economic income in the reduction of costs and expenses and that the work in the
company is streamlined.

KEY WORDS

CMI, Management Control, Administrative Management, Control, Strategy,
Strategic Map, Commercial Companies.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Cadena (2015) menciona que, en la actualidad las nuevas tendencias sobre la
administracion de manera global buscan fomentar herramientas, estrategias,
métodos, que permitan una eficiencia y eficacia en los procesos administrativos y
financieros y de esta manera brindar un mejor uso de los recursos propios, para asi

obtener resultados satisfactorios y lograr posicionamiento en el mercado.

De alli, laimportancia de que exista una adecuada planificacidn estratégica y posterior
aplicacion de técnicas de control de gestion, a fin de determinar si los logros

alcanzados estan acordes a lo que se proyect6 en la fase de la planeacion.

De acuerdo con lo expresado por Valenzuela (2016), la planeacion estratégica esta
asociada a procesos sistematicos de desarrollo e implementacion de planes y
acciones para alcanzar propositos u objetivos planteados en el corto, mediano y largo
plazo; esta se aplica en ambientes laborales y uno de ellos es relacionado con los
negocios, lo que fortalece la direccion de las organizaciones a través de un proceso
abstraido. Por otra parte, Paredes (2016) menciona que el control de gestion es un
conjunto de procesos con los que cuenta una entidad para asegurar que se efectien

sus tareas y asi se encaminan al logro de objetivos.

Hoy en dia, las empresas enfrentan grandes retos, al encontrarse en la era de la
tecnologia y de la informacion, en un mundo de constantes cambios y cuyo entorno
influye de forma directa e indirecta en sus procesos internos; es por ello que, tal como
lo expresa Hernandez (2017) deben de conocer, enfrentar y buscar las herramientas
o los elementos que le permitan sobrevivir dentro de las nuevas condiciones de su
ambiente, buscando e identificando las oportunidades que las mismas pueden
brindarle y determinando las incertidumbres y las amenazas que pudieran
presentarse. Es asi como los sistemas de control de gestion permiten encontrar

respuestas y soluciones; lograr objetivos de eficiencia y eficacia operativa mediante



la implementacién y adaptacion de nuestros productos servicios y también minimizar
los riesgos, ya sea compartiéndose, reduciéndose, aceptandose o eliminandolos; esto
con el fin de satisfacer las expectativas de los distintos grupos de interés
(stakeholders).

Una de las herramientas que surgen en este siglo capaz de lograr sinergia entre los
objetivos y la mision de las empresas es el Cuadro de Mando Integral (CMI), esta
metodologia de gestion que facilita la implementacién de la estrategia de una forma
eficiente, y proporciona el marco, la estructura y el lenguaje adecuado para comunicar

la misién y la estrategia en objetivos e indicadores (Rizo, 2020).

En la ciudad de Guayaquil, existen muchas empresas dedicadas a diferentes
actividades comerciales, como es el caso de SUMIPERNOS CIA. LTDA. que se
dedica a la venta de tornillos, tuercas, entre otros materiales para la construccion y
armado de equipos, la misma cuenta con un Plan Estratégico, en donde esta definida
su misién, vision, valores institucionales, objetivos estratégicos, FODA y sus
iniciativas estratégicas; sin embargo, no se ha hecho un andlisis o control de su
gestion para verificar el cumplimiento de sus metas, por tal motivo, el presente trabajo
de investigacion propone disefiar e implementar un Cuadro de Mando Integral que
contribuya al control de la gestién de la empresa.

Con estos antecedentes se plantea la siguiente interrogante:

¢,Como la elaboracion de un Cuadro de Mando Integral permitird un mejor control de
gestion en la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA?



1.2. JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista social, econémico,

tedrico.

Este trabajo tendra un impacto social en la comunidad de la empresa a estudiar como
en la de otras empresas que quieran implementar o ejecutar un CMI en sus procesos
y tener mejores resultados, ya que podran tomar como ejemplo 0 guia este proyecto
para crear un modelo propio que se acople de la mejor manera a las metas y objetivos
empresariales. Por otro lado, al aplicar las entrevistas y encuestas al personal de la
empresa, se toma en consideracion sus opiniones, permitiendo de este modo que se
ejecuten procesos de mejora continua participativos con el compromiso de todos los

colaboradores.

La elaboracion y posterior aplicacion de un CMI para la empresa SUMIPERNOS CIA.
LTDA. contribuira desde el punto de vista econdmico, porque al existir el adecuado
Control de la Gestion se podra dar un seguimiento oportuno a las actividades
financieras y verificar el cumplimiento de cada uno de los indicadores establecidos, lo

gue aporta significativamente en la toma de decisiones.

Metodolégicamente el CMI, aportara como instrumento de clasificacién para la
informacion evaluada, proporcionando la estructura necesaria para la toma de
decisiones y cumplir con una correcta gestion, conforme lo menciona Ormaza (2019)
Asi también se podra aportar con nuevas teorias basadas en la experiencia al aplicar
el CMI como herramienta de control de la gestion en la empresa SUMIPERNOS CIA.
LTDA. mismas que serviran como referencia bibliografica en futuras investigaciones

demostrando la utilidad de su implementacion.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar un Cuadro de Mando Integral para el control de gestiébn en la empresa

SUMIPERNOS CIA. LTDA. en la ciudad de Guayaquil.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Efectuar un diagnoéstico de la situacion actual en la empresa SUMIPERNOS
CIA. LTDA. con relacion al control de su gestion.

> Determinar los indicadores de gestion para la mediciéon de los objetivos
estratégicos

> Estructurar los elementos del cuadro de mando integral segun la perspectiva

de la empresa.

1.4. IDEA A DEFENDER

El Cuadro de Mando Integral contribuira al control de la gestion en la empresa
SUMIPERNOS CIA. LTD
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2.1. CONTROL DE LA GESTION

2.1.1. GESTION

Como expresa Manrique (2016) la gestion como nueva tecnologia orientada a
objetivos préacticos se introdujo al publico en general en las ultimas décadas del siglo
XIX 'y rapidamente se convirtié en una disciplina en las décadas de 1920 y 1930, es
un conocimiento organizado disefiado para apoyar negocios instintivos que crean

cambios en valores y procesos organizacionales.

La direccion utiliza diferentes medios para actuar, los primeros los hacen en segundo
lugar, existen referencias a la gestion y mejora de procesos en archivos, que se
encargan de guardar los datos y finalmente las herramientas combinar informacion
tomar las decisiones correctas. De todos modos, es importante saber que estas
herramientas varian a lo largo de los afios, es decir que no son estéticas, sobre todo

aguellas que refieren al mundo de la informética (Mora et al., 2016).

La gestion como tal, implica varios factores o variables que se enfocan en unos
conceptos administrativos que se han fortalecido en los ultimos afios. Como han
mencionado los autores, una correcta gestiébn ayuda a la innovacion y constante
evolucion en estos procesos dentro de una entidad, ya que de este modo facilita un

desarrollo mas agil de las actividades que se ejecuten en una empresa.

2.1.2. GESTION ADMINISTRATIVA

Segun Gonzélez et al. (2020) la gestiobn administrativa es de naturaleza sistemética,
ser portador de actitudes encaminadas al logro de metas de manera consistente,
siguiendo los clasicos de la gestion en el proceso de gestion: planificar, organizar,
dirigir y controlar. Por otra parte, Sanchez (2017) considera que la Gestion
Administrativa es el conjunto de acciones mediante las cuales el o los directivos
desarrollan sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso

administrativo.



En dicha gestion, la innovacién empresarial tiene un papel preponderante pues se
considera una mejora en el modelo de negocio empresarial (Mendoza, 2017). Asi
mismo se considera que para la gestion administrativa moderna, el comprender de
forma adecuada la importancia de un Sistema de Control Interno se constituye en un
factor clave en el objetivo de utilizar de forma eficiente y eficaz los recursos
disminuyendo las pérdidas por diversas causas como desvios y despilfarros, fraudes,

entre otros (Serna y Vizcaino, 2020).

La gestion administrativa permite a la empresa gestionar de manera eficiente los
procesos y recursos que se manejan dentro de la misma, de esta manera se pueden
fijar objetivos a cumplir, en funcion de las actividades que se realizan de forma
eventual y asi obtener mejores resultados tanto de los procesos internos como de los

externos.

2.1.3. GESTION FINANCIERA

Como lo indica Cordoba (2016) la gestion financiera es muy importante para cualquier
organizacion, la cual esta relacionada con el control de sus actividades, la basqueda
de nuevas fuentes de financiamiento, la eficiencia y eficacia de las operaciones, la
confiabilidad de la informacién financiera y el cumplimiento de las leyes y regulaciones

aplicables.

De acuerdo con Cabrera et al. (2017) explica que debe desarrollar y dirigir un trabajo
mas activo en la estrategia corporativa de las empresas, pero al mismo tiempo refleja
gue la gestion financiera se centra en procesar y transmitir informacion sin analisis

profundos del contexto que rodea a la organizacion.

El objetivo es que la organizacion se desenvuelva con efectividad, apoyar a mejores
decisiones financieras y generar oportunidades de inversion. El ambito de las finanzas
es amplio y dinamico; sumergida en todas las actividades que realizan las empresas:
desde la contratacion de nuevo personal, hasta el lanzamiento de nuevos servicios

y/o productos de la organizacion (Fajardo y Soto, 2018).



La gestion financiera, como su nombre lo indica, se refiere a las actividades enfocadas
con el control econémico a fin de aumentar su rentabilidad y productividad en la
empresa; hay que tener en cuenta que, este tipo de gestion debe ir de la mano con la
gestién administrativa, ya que, para el cabal manejo de los recursos financieros, es
necesario que una organizacion esté administrada correctamente en todas las demas

areas.

2.2. CONTROL

El control del proceso de gestion es la evaluacion y medicion de la implementacion,
planes para identificar y prevenir desviaciones para validar acciones reparaciones
necesarias. Permite que las actividades y procesos en las empresas se efectien de
la mejor manera y se puedan solventar los problemas que surjan, asi como obtener
aprendizajes a partir de la realizacion de estos procesos para poder hacer mejoras a
futuro (Hernandez, 2020).

La funcion ejecutiva es una parte importante del desarrollo en organizaciones que
juegan un papel importante desde el disefio de la estrategia de la organizacion hasta
evaluar su éxito, esta funcion corrobora si los planes ejecutados de una determinada
empresa han sido exitosos y los objetivos fijados finalmente se han cumplido (Schmidt
et al., 2018).

El control es por tanto una herramienta que ayuda a identificar problemas o falencias,
mediante la revisidbn continua del cumplimiento de los indicadores previamente
establecidos, como medios de verificacion para el logro de los objetivos trazados por

la empresa.

2.3. CUADRO DE MANDO INTEGRAL (CMI)

Segun Montafio (2020) el cuadro de mando integral (CMI) es una herramienta de
gestion que ayuda a sacar conclusiones proporcionado periddicamente informacion
sobre el nivel de consecucion de los objetivos previamente fijados, permite disefiar la

estrategia de la organizacion para objetivos especifico y evaluar diversas relaciones.



El CMI permite canalizar toda la experiencia, el conocimiento y los esfuerzos de la
empresa hacia la mision y los objetivos estratégicos, se obtiene una descripcion
general completa de las actividades de la organizacion combinando indicadores

financieros con indicadores claves (Villa, 2016).

Jadeed (2016) sostiene que la importancia de esta metodologia es que no se
circunscribe solamente a una perspectiva, sino que las considera todas
simultaneamente, identificando las relaciones entre ellas. De esta manera se puede
formar una cadena de causa y efecto, que permite tomar las medidas necesarias, en
todos los niveles saber como se interrelacionan los objetivos de las diferentes
perspectivas, que resultados de los indicadores obtienen paulatinamente y permiten
ver, si se necesitan cambios en la cadena de valor, iniciativas o palancas para lograr

objetivos en niveles superiores de la cadena.

El CMI es aplicado en muchas empresas para obtener informacién y un mejor flujo de
los procesos internos que se realicen. Esta puede ayudar a tener estrategias de alto
impacto para lograr un buen trabajo a la hora de tomar decisiones que se encuentren
enfocados con los objetivos de la empresa. EI CMI ayuda a un manejo ordenado, que
se relaciona con el control y gestion que una entidad de cualquier indole

administrativo pudiese ofrecer.

2.4. PERSPECTIVAS DEL CMI

El CMI se basa en la visidon y las estrategias de la empresa, también se definen los
objetivos financieros necesarios para hacer realidad la vision, estos, a su vez, son el
resultado de mecanismos y estrategias que impulsan nuestros resultados con

perspectivas mencionadas a continuacion:

1. Perspectiva Financiera. Uno de los ambitos es el de las perspectivas
financieras, gestiébn cuyo principal objetivo es maximizar el valor para los
accionistas, en cierto sentido se trata de medir la creacion de valor de una
organizacioén; esto incluye las opiniones de los propios accionistas. Si los pasos
dados han sido los planificados y los adecuados, la empresa obtendra sus

beneficios, se generara un valor traducido en mayores beneficios, en menores
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costos, 0 ambos; de manera que el ultimo beneficiario sera el accionista (Villa,
2016).

2. Perspectiva Cliente. Desde la perspectiva del cliente del CMI, los gerentes
los segmentos de clientes y de mercado en los que compite la unidad de
negocios y miden el desempefio de la unidad de negocios en esos segmentos
seleccionados. Esta perspectiva acostumbra a incluir varias medidas
fundamentales o genéricas de los resultados satisfactorios que resultan de una

estrategia bien formulada e implantada (Kaplan y Norton, 2017).

3. Perspectiva Procesos Internos. Los indicadores de esta perspectiva se
definen cuando ya se han establecido los anteriores, ya que éste busca la
alineacion tanto de la perspectiva de los accionistas, como de los clientes con
los procesos clave dentro de la compaiiia, esto con el fin de cumplir los
objetivos estratégicos (Roncancio, PENSEMOS, 2019).

4. Perspectiva de Formacion y Crecimiento. Este es el aspecto que necesita
mas atencion, especialmente si quieres conseguir resultados duraderos a largo
plazo, identifica la infraestructura necesaria para crear valor para ese periodo
de tiempo. Se debe lograr formacidn y crecimiento en tres areas: personas,

sistemas y clima organizacional (Villa, 2016).

Todas las perspectivas anteriormente explicadas, son el conjunto que establece el
CMI para la mejora de los procesos en una organizacion, estos cuatro conceptos se
relacionan entre si para crear la mejor experiencia para con las personas. Estos
conceptos proporcionan una percepcion especifica de cada variable mencionada
como son: lo financiero, cliente, procesos y la formacién; se entrelazan para ejecutar

un ambiente estable en el lugar de trabajo como tal.

2.5. ESTRATEGIA

Una estrategia es un procedimiento organizado para decidir y actuar de acuerdo con

un escenario determinado, su objetivo es lograr uno 0 mas objetivos predefinidos, en
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otras palabras, una estrategia es un plan para lograr una meta. Esto puede ser

aplicado en diversos ambitos como el militar o el empresarial (Westreicher, 2020).

Alafa et al. (2018), resaltan que la formulacion de estrategias empresariales surge de
la planeacién desde la gerencia, considerada como la prevision de escenarios futuros
y la determinacién de los resultados que se pretenden obtener, mediante el analisis
del entorno para minimizar riesgos, con la finalidad de optimizar los recursos y definir
las estrategias que se requiere para lograr el propésito de la organizaciéon. De la mano
de la estrategia surgen también una serie de conceptos afines que tienen relacion;
estos son: Estratega, planeacion estratégica, administracion estratégica, gestion
estratégica, evaluacién estratégica, diagnéstico estratégico, entre otros, que
normalmente se utilizan, pero de los cuales no se sabe como ni cuando aplicarlos
(Maldonado, 2017).

Hablando de estrategia como un concepto especifico, esta genera una visualizacién
de las decisiones que se emplean para lograr los resultados esperados. En la
actualidad, las empresas definen sus estrategias como parte de su planificacion con
el firme proposito de alcanzar una mejor gestion en todos los ambitos: financiero,
administrativo, de comercializacion, marketing y ventas, entre otros; y de esta manera
ganar un margen mas amplio de competencia en mercado que ayuden a la evolucién

constante de la empresa.
2.6. MAPA ESTRATEGICO

Como explica Martin (2018) el mapa estratégico es reciente, mas precisamente de
1992, un procedimiento para realizar cambios en una empresa, basado en un
documento de Harvard Business Review. En este caso, el objetivo es proporcionar a
las empresas informacién para que puedan implementar su estrategia global con

garantia de éxito evaluando las relaciones causa y efecto.

De acuerdo con Roncancio (2018) un mapa estratégico es una completa
representacion visual de la estrategia de una organizacion, describe el proceso de
creacion de valor mediante una serie de relaciones de causa y efecto entre los
objetivos de las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral: financiera, del
cliente, de los procesos, y por ultimo, de aprendizaje y crecimiento.


https://pensemos.com/que-es-un-mapa-estrategico-y-para-que-sirve/
https://pensemos.com/que-es-un-mapa-estrategico-y-para-que-sirve/
https://pensemos.com/balanced-scorecard/
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Lo que hace un mapa estratégico es describir la estrategia de forma gréfica y
coherente, utilizando las cuatro perspectivas del balanced scorecard: aprendizaje y
crecimiento, procesos internos, clientes y mercado, y financiera (Cruz y Roman,
2018).

El mapa estratégico ayuda a que las empresas puedan generar sus propias ideas que
les sean facil describirlas dentro de las cuales se encuentran los procesos y técnicas.
El mapa lo representa al relacionar las causa - efecto que existen entre los objetivos
trazados y los temas estratégicos que se encuentran dentro de la empresa.

2.7. EMPRESAS COMERCIALES

Para Riquelme (2017) una empresa comercial es una empresa que se encarga de la
compra de: materias primas (recursos o materiales que pueden procesarse y
convertirse en bienes, productos intermedios (que requieren uno 0 MAas procesos para
volverse utilizables), productos terminados, bienes de capital (equipo pesado como
maquinaria pesada, montacargas, generadores o vehiculos) y luego venderlos a otras

empresas o usuarios finales.

Por otro lado, Navarro (2016) es claro que la mision empresarial de las organizaciones
incluye el conjunto de actividades que se llevan a cabo para dirigir el flujo de bienes
y servicios desde la organizaciones que los produce o proporciona, hasta llegar a
ellos, su misién es identificar necesidades potenciales y satisfacerlas mediante el
intercambio de bienes y servicios para satisfacer la demanda de los clientes. (pp. 8-
9).

También, Macmillan Education (2018) destaca que la empresa comercial es la unidad
econdmica que, a partir de la combinacion de diferentes factores humanos, materiales
y funcionales, compra bienes y servicios a los productores con el fin de ponerlos en
el mercado para cubrir las necesidades de los consumidores y obtener beneficios

economicos. (p. 6).
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2.8. SECTOR FERRETERO

De acuerdo a Endara (2016) es caracteristico de las ferreterias tener sucursales
empresas comerciales que se enfocaban en la venta de productos y herramientas
para la construccion, reparacion y mantenimiento de viviendas, a diferencia de otras
actividades, la industria del hierro y el acero no estan incluidos en la medicién del
producto interno bruto del pais, por lo que tampoco se cuenta con informacién
detallada sobre el segmento en cuestién, pero al estar directamente relacionado con
el sector construccion, se considera su crecimiento para la evaluacion del
comportamiento y conducta, desarrollo del producto interno bruto del pais, entidades

especializadas en la compra y venta de herramientas de ferreteria.(p. 17)

Adicionalmente, Quezada (2017) destaca que se entiende por ferreteria al negocio
dedicado a la compra y venta de productos de naturaleza metalica o de hierro y otros,
gue son requeridos en actividades como la construccion y reparacion. Las actividades
comerciales de este tipo de empresas incluyen, entre otras; transporte de mercancias,
almacenamiento, financiacion, promocién de ventas; los mismos que sean necesarios
para suministrar los productos vendidos por el al comprador final, teniendo en cuenta
la ubicacion, formay cantidad deseada. (p. 14). Dependiendo del caracter empresarial

de la ferreteria, los productos que ofrece se clasifican de la siguiente manera:

> Materiales de construccion: Son productos industriales utilizados en la
construccion o ingenieria civil; este grupo incluye, por ejemplo: techos y

accesorios, escaleras, cemento, etc.

> lluminacién: Incluye todos los productos utilizados para decorar e iluminar el
hogar o local como focos, ventiladores de techo, lamparas de bajo consumo,

lamparas fluorescentes, etc.

> Pisos y revestimientos: Ceramica, porcelanato y granito para pisos y

paredes.

> Automotriz: Baterias, cargadores y cables, combustibles, aditivos de limpieza
y medioambientales, grasas, correas, etc. Herramientas manuales: materiales

eléctricos, cables, interruptores, enchufes alargadores, etc.
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> Plomeria: Tuberia y accesorios PVC, pegas, sueldas, teflon, valvulas y
bombas. (pp. 14-15)

Por su parte, Pandi et al., (2017) destaca que el sector ferretero en el Ecuador ha
crecido considerablemente debido a la consolidacion de la construccién, las unidades
comerciales ubicadas en este importante segmento son administradas de forma
empirica. (p. 8). Asi también, Herrera (2019) destaca que el sector ferretero en el
Ecuador es un sector muy importante ya que es la encargada de suministrar y
abastecer con materiales y herramientas para la construccion, las grandes empresas
consideran que las ferreterias son la mejor opcion para poder llegar con sus productos

al consumidor final. (p. 28)

2.9. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Bastidas (2018), la estructura se puede definir como fundamental organizacion, ya
sea grande o pequefia, porque la implementacion de estrategias puede lograr
resultados significativos, se considera que la estructura organizacional promueve la
responsabilidad y la propiedad de las actividades del personal, donde la estructura
tiene una relacion directa con las actitudes y comportamientos de los empleados de

la organizacion. (p. 21)

Segun Cruz et al., (2020), es el marco formal en todo a partir del cual se distribuyen,
agrupan y coordinan las tareas, esto se puede ver en el organigrama; muestra
autoridad oficial, canales de comunicacion, departamentos y responsabilidades
oficiales, la planificacion organizacional significa desarrollar o cambiar la estructura
de la organizacion; se debe considerar, por ejemplo:

> La especializacién del trabajo.

> La departamentalizacion.

> La cadena de mando.

> El a&mbito de control.

> La centralizacion y descentralizacion en la toma de decisiones.
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> El nivel de formalizacion.

En consecuencia, Murillo et al., (2019) relata que la importancia de desarrollar una
estructura organizacional consiste en lograr el funcionamiento de la estrategia
propuesta en el direccionamiento, independientemente de que esta sea tradicional o
emergente, debido a que la organizacion necesita adoptar la estructura correcta. La
planificacion estructural implica la division de las responsabilidades de las tareas y la
autoridad para tomar decisiones dentro de una organizacion, los aspectos cubiertos
incluyen cudl es la mejor manera de dividir la organizacién en subunidades como
distribuir la autoridad entre los distintos niveles jerarquicos de la organizacién y como

lograr la integracién entre las subunidades.

Cuando se refiere a la estructura organizacional de la empresa se debe considerar el
tamano correcto en la divisiébn dentro de sus funciones, es decir que esté justifica y
equilibra los departamentos para evitar problemas en su funcionamiento. Es por esto
gue la division en la empresa se decide tomando como base el giro o actividad y el
tamafo, donde se deben destacar la direccion, mercadotecnia, finanzas, produccion

y recursos humanos dandole asi la importancia necesaria a cada uno.

2.10. DESCRIPCION DE LA EMPRESA SUMIPERNOS CIA. LTDA.

SUMIPERNOS CIA. LTDA. es una empresa ecuatoriana, con sede principal en
Guayaquil; dedicada a la fabricacion de productos de resorte y alambre en el sector
industrial; son importadores directos de paises como Holanda, Canada, Espafia,
Taiwan, China, EEUU, México, Brasil, Chile, Colombia, Argentina entre otros. La
empresa fue fundada el 31 de octubre de 1988 y desde entonces estan
comprometidos con el desarrollo de las empresas ecuatorianas brindando seguridad
y calidad en sus productos, a precios competitivos dando una atencion personalizada
y oportuna buscando siempre la satisfaccion total del cliente. Actualmente emplea a
25 personas. En sus ltimos aspectos financieros destacados, SUMIPERNOS CIA.
LTDA. report6 caer en ingresos netos de 24,75% en el 2020. Su activo total registro
un crecimiento negativo de 11,53%. El margen neto de SUMIPERNOS CIA. LTDA.
cayo 1,01% en el 2020. (Emis, 2021)
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2.10.1. MISION DE LA EMPRESA SUMIPERNOS CIA. LTDA.

SUMIPERNOS CIA. LTDA. tiene definida la siguiente misién: “Brindamos soluciones
a nivel nacional, fabricando y distribuyendo productos de tornilleria, accesorios,
partes, piezas y suministros para aplicacion de sistemas, mecanismos. Consideramos
a nuestros clientes aliados estratégicos y los atendemos con un equipo humano que

cumple con los més altos estandares de calidad, tecnologia y servicio”.

2.10.2. VISION DE LA EMPRESA SUMIPERNOS CIA. LTDA.

La vision de la empresa de estudio es: “Ser reconocidos como lideres en el mercado
nacional de productos para aplicacion en sistemas mecanicos, siendo un referente en

calidad, tecnologia y servicio al cliente”

2.10.3. VALORES CORPORATIVOS DE LA EMPRESA SUMIPERNOS
CIA. LTDA.

> Responsabilidad: “Cumplimos lo que decimos”, Respondemos con integridad

a las necesidades de nuestros colaboradores y clientes generando con sus

necesidades generando soluciones inmediatas y eficientes.

» Honestidad: “Hacemos lo correcto siempre”, La transparencia, sinceridad y
franqueza son exigencias con las que nos ganamos la confianza de nuestros

colaboradores y clientes.

> Respeto: “Tratamos a todas las personas como nos gusta que nos traten”, Un
buen trato y comprensién con nuestros colaboradores y clientes es importante
para mejorar nuestras relaciones e incentivar un clima de trabajo en armonia y

cordialidad.

> Excelencia: “Buscamos siempre ser los mejores en lo que hacemos”, Estamos
orientados a la mejora continua en nuestros procesos con la finalidad de ser

mas eficientes y eficaces para brindar valor a nuestros clientes.



» Comunicacion: “Somos una empresa de puertas abiertas a la comunicacion
sincera y positiva”, Fomentamos un clima de comunicacion directa logrando un
ambiente de puertas abiertas con todos los colaboradores y clientes,

minimizando los conflictos y en apertura a la diferencia de criterios.

\4

Lealtad: “Sentimos la camiseta de la organizacién y sus valores”, La
reciprocidad a la confianza prestada por nuestros colaboradores y clientes son
parte de la empresa lo cual nos permiten establecer relaciones duraderas y
sélidas.

2.10.4. ORGANIGRAMA DE SUMIPERNOS CIA. LTDA.

Administracion

Figura 2. Organigrama de suministro CIA. LTDA.



CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

El proyecto de tesis se realizé en la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.

Esta ubicada en la ciudad de Guayaquil provincia del Guayas en las calles Vaca
Galindo 338 y Eloy Alfaro.

Y Y

N

o

Figura 3. Ubicacion de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.
Fuente: Google Maps (2021)

3.2. DURACION

El tiempo de duracion para el desarrollo de este trabajo fue de 7 meses a partir de la

fecha de aprobacion de la planificacion de proyectos, tiempo en que se cumplieron
cada uno de los objetivos planteados.

3.3. VARIABLES DE ESTUDIO

> Control de la gestion.

» Cuadro de mando integral.



3.4. MATRIZ OPERACIONAL

Tabla 1. Matriz Operacional
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objetivos. El objetivo es
ayudarle a tener éxito en su

propuesta.

Tipo de _—
Variable Conceptualizacion Definiciones Instrumentos Medicion
variable operacionales
Cuadro de | Cualitativas De acuerdo con Ganga, et al; | Se dara inicio con una
Mando (2015) se puede definir como | revision bibliografica,
Integral. una herramienta de gestién | que ayudara en la
estratégica que permite | estructuraciéon de las
traducir la estrategia y la | preguntas a aplicar en
misién de una organizacién | la entrevista, luego se
en un conjunto de medidas o | seleccionaré un grupo
indicadores de desempefio | de expertos quienes
que informe, tanto a los | contribuiran en la
funcionarios como a | seleccion de las
usuarios, sobre cdmo la | preguntas para el
entidad avanza hacia el logro | desarrollo  de la
de sus objetivos y, por tanto, | encuesta, con los Entrevista Indicadores
representa  un  primer | resultados obtenidos | Epcyesta de resultados
acercamiento al disefio de | se elaborara el mapa de las
indicadores de gestion. estratégico y Matriz DAFO perspectivas
mediante el método | Semaforizacion del cuadro de
Control de la Seglin Cruz (2020), sostiene o mando
. . . | de la semaforizacion
gestion. qutj I? t|nstru0(.:|,on.gielr.enmtal dicho  datos serén integral:
es.a in <’er.ven0|on inteligente analizados, lo cua Financiera,
ys:ster:atl.c%l delas pe.rsonas vermitira  proceder Clientes,
en las decisiones, acmon.esy con el disefio del Procesos,
recurslos que una entidad cuadio de  mando Aprendizaje y
necesita para alcanzar sus ntegral crecimiento.

Fuente: Los autores
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3.5. POBLACION

Arias, J; et al. (2016) La poblacién de estudio es un conjunto de casos, definido,
limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion de la muestra, y que
cumple con una serie de criterios predeterminados. La poblacion est4 conformada por
25 empleados de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA., en la que se aplic6 una
encuesta para la obtencién de datos que son muy necesarios para desarrollar de

mejor manera la investigacion.

3.6. MUESTRA

Para Otzen & Manterola (2017) la representatividad de una muestra permite
extrapolar y por ende generalizar los resultados observados en ésta, a la poblacion
accesible (conjunto de sujetos que pertenecen a la poblacion blanco, que estan
disponibles para la investigacion); y a partir de ésta, a la poblacion blanco. (1p). De
ahi la importancia de elegir la muestra aleatoriamente, de otro modo no se tiene
garantias de que los valores de significacion que ofrecen los programas informaticos,
0 que se calculen, correspondan realmente con los resultados. En el caso de la
presente investigacion no se selecciond la muestra, ya que la encuesta fue aplicada

a la totalidad de los empleados de la empresa.

3.7. TIPOS DE INVESTIGACION

3.7.1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Como lo explica Matos (2020) la investigacion bibliogréafica consiste en la recopilacion
de fuentes primarias de conocimiento muy valiosas, que se hacen imprescindibles,
tanto en la investigacion de cualquier disciplina cientifica, como en otros ambitos

académicos o de la sociedad.

Se utiliz6 esta investigacion para poder abarcar toda la informacion pertinente a usar
en el desarrollo de este proyecto, teniendo como mas relevancia el marco tedrico o
referencial, que es donde se concentran varios términos y conceptos de lo que se

realizo, asi como también la metodologia de este trabajo.
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3.7.2. INVESTIGACION DE CAMPO

Segun Rus (2020) la investigaciéon de campo recopila los datos directamente de la
realidad y permite la obtencion de informacion directa en relacién con un problema.
El investigador puede manejar los datos con mas seguridad y podra soportarse en
disefios exploratorios, descriptivos y experimentales, creando una situacion de control

en la cual manipula sobre una o més variables dependientes.

Se implementd este tipo de investigacion, ya que se tuvo que realizar varias encuestas
en el lugar donde se realiza el estudio, de esta manera se puedo recabar datos
concretos de la situacion actual segun la perspectiva de los encuestados. Con esto
se pudo determinar porcentajes y realizar disefios descriptivos de los resultados
obtenidos.

3.8. METODOS

3.8.1. METODOS

De acuerdo con Ayala (2021), los métodos de investigacion son los pasos que
debemos seguir en un estudio, para que sus resultados sean reconocidos como
validos. Los métodos incluyen herramientas para conseguir la informacién, como
entrevistas, cuestionarios, muestreo, experimentos, etc. (1p). Se utiliz6 para
recolectar la informacion necesaria para la investigacion, por este motivo se

emplearon los métodos descriptivos, deductivo e inductivo.

3.8.2. METODO DESCRIPTIVO

El método descriptivo hace referencia a recoger, organizar, resumir, presentar,
analizar y generalizar los resultados de las observaciones en la investigacion (Yanez,
2018).


https://economipedia.com/definiciones/informacion-2.html
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Con este método se consigui6 informacién relevante para interpretar de manera mas
simple los resultados de la investigacion, asi como también sirvid para describir de
una forma ordenada los diferentes procesos que se manejan en la empresa
SUMIPERNOS CIA. LTDA.

3.8.3. METODO DEDUCTIVO

Consiste en la totalidad de reglas y procesos, con cuya ayuda es posible deducir
conclusiones a partir de enunciados supuestos. Este método se utiliza en la revision

de la literatura y en la presentacion del informe final (Valdés, 2019).

Se adapt6 este método a la investigacion puesto que se pudo deducir conclusiones
I6gicas a partir de una serie de premisas, dado que dio una vision que fue de lo
general a lo particular en el objeto de estudio que es la empresa SUMIPERNOS CIA.
LTDA.

3.8.4. METODO INDUCTIVO

Este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos
particulares, aceptados como validos para llegar a conclusiones cuya aplicacién es
de caréacter general (UNAM, 2018).

Se usoO este tipo de método para obtener mediante los procesos realizados en la

empresa conclusiones generales a partir de las variables.

3.9. TECNICAS

Raffino (2021) se refiere a las técnicas de investigacion como el conjunto de
herramientas, procedimientos e instrumentos utilizados para obtener informacion y
conocimiento. Se utilizan de acuerdo con los protocolos establecidos en cada
metodologia determinada. (1p). Las técnicas que se utilizaron en esta investigacion
son las de revision bibliogréfica, la entrevista y la observacion, que sirvieron para

obtener informacién imprescindible para el objeto de estudio.
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3.10. TECNICAS PARA LA RECOPILACION DE INFORMACION
3.10.1. REVISION DOCUMENTAL

Una revision documental es una técnica en donde se recolecta informacién escrita
sobre un determinado tema, teniendo como fin proporcionar variables que se

relacionan indirecta o directamente con el tema establecido (Nufiez y Villamil, 2017).

Se desarrollé esta técnica para tener en cuenta diferentes definiciones de los temas
o herramientas utilizados, asi como también la importancia de estas en las
investigaciones bibliograficas y conocer de cerca si existe un hilo conductor en la

organizacion del documento.

3.10.2. ENTREVISTA

Para Troncoso. C & Amaya. A. (2016) la entrevista es una de las herramientas para
la recoleccion de datos mas utilizadas en la investigacién cualitativa, permite la
obtencion de datos o informacion del sujeto de estudio mediante la interaccion oral

con el investigador. (p. 330)

La entrevista fue dirigida al gerente de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA. para
conocer de forma directa y personal los puntos de vista sobre la forma actual que se

llevan a cabo los procesos de control y monitoreo en la empresa.

3.10.3. ENCUESTA

Para Kuznik, A; Hurtado, A & Espinal A. (2016) la encuesta es una técnica de recogida
de datos, ya sea de una forma concreta, particular y practica de un procedimiento de

investigacion.

Esta encuesta se aplico a los trabajadores de la empresa objeto de estudio, para asi
obtener datos mas complementarios de las labores que realizan para luego agrupar

y determinar un porcentaje de los resultados obtenidos.
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3.10.4. TECNICA DE ESCALA DE LIKERT

Las escalas tipo Likert constituyen uno de los instrumentos mas utilizados en Ciencias
Sociales y estudios de mercado. No obstante, existe cierto debate sobre el formato
de estas escalas para obtener datos de calidad. Para ello se ha realizado una revision
sistematica junto con una sintesis del contenido, identificando un conjunto de temas
0 topicos relevantes por sus implicaciones metodoldgicas: sesgos y estilos de
respuesta, el nimero 6ptimo de alternativas, las razones de eleccién de la alternativa
intermedia y el efecto de la alternativa “No opino”. Con base en el analisis y discusion
de estos temas se presentan algunas recomendaciones de formato en las

conclusiones del estudio. (Matas, 2018).

Se aplicé la escala de Likert para evaluar las perspectivas del CMI de la empresa
SUMIPERNOS CIA. LTDA., a fin de conocer el comportamiento de los empleados.
Esta técnica permitié determinar valores segun el grado de importancia y frecuencia

en las diferentes preguntas que se emplearon para recabar la informacion.

3.10.5. TECNICA DE CARACTERIZACION

Con la finalidad de realizar un analisis integral de la empresa, se realizara una
caracterizacion de esta, teniendo en consideracion las 13 variables que responden a
las exigencias actuales en la gestion de las organizaciones, de acuerdo con lo

expresado por Hernandez, Medina, Nogueira, Negrin y Marquez (2014).

3.10.6. MATRIZ DAFO

Scarpini, (2018) establece que el andlisis FODA es una herramienta que permite
visualizar un cuadro de la situacion actual de una empresa u organizacion, de un
proyecto en particular, etc. De esta manera, se puede obtener un diagnostico que
permita tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados. El andlisis
FODA realiza una evaluacion de las principales alternativas priorizadas, para tratar

de comparar ventajas e inconvenientes, prever posibles problemas.
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La matriz DAFO o FODA es una técnica muy utilizada en la planificacion estratégica
de toda organizacion, asi como en la fase de seguimiento y control, ya que permite
realizar una evaluacion global mediante el andlisis de los factores externos como son
las oportunidades y amenazas y los factores internos tales como las debilidades y
fortalezas propias de la empresa, y de este modo formular estrategias que contribuyan

al logro de los objetivos empresariales.

3.10.7. TECNICA DE INDICADORES DE GESTION

De acuerdo con Caranqui (2015) los indicadores de gestion se entienden como la
expresion cuantitativa del comportamiento o el desempefio de toda una organizacion
0 una de sus partes: gerencia, departamento, unidad u persona cuya magnitud al ser
comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacion

sobre la cual se tomaran acciones correctivas o preventivas segun el caso. (p. 31)

Los indicadores de gestion facilitaron el analisis de la informacion a través de la
comparacion de datos especificos esperados con relacion a los reales objetos de

estudio.

3.10.8. METODO DELPHI

El método Delphi se basa en la entrega de un cuestionario a un panel de expertos de
un determinado campo en el que se les pregunta su opinion sobre uno o0 mas temas
concretos. Las opiniones resultantes se incorporan de forma anonima al cuestionario
(ya sea mostrando una distribucion cuantitativa de las obtenidas en la ronda anterior,
incluyendo los comentarios aportados al pie de cada pregunta o incluso modificando
las mismas preguntas, en funcion del disefio del estudio) a modo de retroalimentacion
(Hernandez y Robaina, 2017).

Para fines de esta investigacion, se seleccionaron un grupo de profesionales con
conocimientos y experiencia en el tema de estudio, quienes contribuyeron en la
seleccion de las preguntas mas relevantes que se aplicaron en la encuesta dirigida a
todos los empleados de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.A fin de recabar la
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informacion mas relevante de este trabajo de investigacion, se selecciond un grupo

de profesionales con conocimientos y experiencia.

3.10.9. TECNICA DEL SEMAFORO

Sirve como una técnica para medir el cumplimiento que tiene un indicador sobre el

objetivo planteado por la organizacién (Cantudo, 2020).

La técnica del seméaforo se usé para determinar el comportamiento de los procesos
en el interior de la empresa y el grado de cumplimiento, desde las cuatro perspectivas

establecidas para el estudio del desarrollo del cuadro de mando integral.

3.11. HERRAMIENTAS

Las herramientas empleadas para el levantamiento de la informacion, su
procesamiento y posterior analisis son las siguiente: guia de entrevista, cuestionario

y guia de observacion:

3.11.1. GUIA DE ENTREVISTA

Es una herramienta con preguntas agrupadas por temas o categorias, con base en
los objetivos del estudio y la literatura del tema, la cual ayuda a organizar de mejor

manera la estructura de la entrevista (Blake, 2021).

Como su nombre mismo lo indica esta guia sirvié para la realizacion del contenido de
la entrevista teniendo en cuenta puntos importantes a investigar, asi como varios

factores en el orden que se permita seguir la o el entrevistador.

3.11.2. CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA

Segun Raffino (2021) el cuestionario consiste en un conjunto de preguntas,
normalmente de varios tipos, preparado sistematica y cuidadosamente, sobre los

hechos y aspectos que interesan en una investigacion o evaluacion.



27

Este cuestionario es la herramienta que se utilizé para realizar la encuesta, ya que

con este se pudo realizar las preguntas pertinentes que formaron parte de la misma.

3.11.3. MAPA ESTRATEGICO

Los mapas estratégicos son herramientas que proporcionan una visibn macro de la
estrategia de una organizacién, y proveen un lenguaje para describirla (Cruz y
Roman, 2018).

Con la informacién proporcionada, se disefié un mapa estratégico que evidencien los
procesos que tiene la organizacion y conocer si existen inconvenientes en su

desarrollo.

3.12. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Para el cumplimiento de los objetivos propuestos se plantearon 3 fases con sus

respectivas actividades, tal como se describen a continuacion.

3.12.1. FASE. - 1: EFECTUAR UN DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL EN LA EMPRESA SUMIPERNOS CIA. LTDA. CON
RELACION AL CONTROL DE SU GESTION.

> Caracterizacion de la empresa comercializadora SUMIPERNOS CIA.
LTDA.

> Estructuracion y definicion de los objetivos estratégicos mediante el
analisis de la matriz DAFO para la comercializadora considerando las

cuatro perspectivas del cuadro de mando integral.

Para implementar la fase 1, se llevaron a cabo una serie de actividades. En primer
lugar, se realizé la caracterizacion exhaustiva de la empresa y sus diversas areas.
Ademas, consecuentemente se empled la matriz DAFO, previamente revisada como
base para estructurar los objetivos estratégicos de la empresa. A partir de esa matriz
se definieron los objetivos estratégicos en funcién de los cuatro enfoques del cuadro

de mando: financiera, cliente, procesos internos y formacion y crecimiento.
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3.12.2. FASE. - 2: DETERMINAR LOS INDICADORES DE GESTION
PARA LA MEDICION DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS EN LA
EMPRESA SUMIPERNOS CIA LTDA.

> Reuvision bibliografica de indicadores de gestion para la medicion de los
objetivos estratégicos.
> Seleccion de los indicadores de gestion mediante el método expertos.

> Elaboracion, aplicacién y analisis de la entrevista y encuesta.

Para llevar a cabo la fase 2, se realiz6 la revision bibliografica de los indicadores de
gestion basada en la informacién obtenida de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA;
ademas, se llevé a cabo una entrevista con el gerente de la empresa y se administro
una encuesta (anexo 4) a los empleados. Para este propésito se utilizé un formulario
disefiado por expertos en el campo usando el método Delphi, quienes asistieron en

la direccion de la investigacion para recopilar informacion precisa y relevante.

3.12.3. FASE. - 3: ESTRUCTURACION DE LOS ELEMENTOS DEL
CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA EL CONTROL DE GESTION
EN LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO.

> Descripcion de las perspectivas estratégicas para la empresa.
> Elaboracion del mapa estratégico para la empresa.

> Disefio del Cuadro de Mando Integral para el control de la gestidon en la
empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.

La ultima fase se desarroll6 describiendo la perspectiva estratégica disefiada
exclusivamente para la empresa, se procedio a la elaboracion de un mapa estratégico
gue pueda ayudar a la empresa en sus labores diarias y finalmente se disefio el
cuadro de mando integral para el control de gestion y sus respectivos mecanismos de

monitoreo para que sea de utilidad y sirva para la toma decisiones.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En el siguiente capitulo se procedi6 con el desarrollo de cada una de las fases antes
propuestas en el disefio metodoldgico, con sus respectivas actividades, donde se
estara argumentando dicho proceso para llegar a su realizacion y de esta manera

obtener los resultados de la investigacion.

4.1. FASE N° 1: EFECTUAR UN DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL EN LA EMPRESA SUMIPERNOS CIiA. LTDA. CON
RELACION AL CONTROL DE SU GESTION.

4.1.1. CARACTERIZACION DE LA EMPRESA COMERCIALIZADORA
SUMIPERNOS CIA. LTDA.

Para obtener la informacion de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA. fue de vital
importancia realizar la caracterizacion, porque muestra de manera mas clara como se
encuentra la entidad objeto de estudio y cudl es la actividad que desempefia dentro

del mercado comercial.

De las 13 variables planteadas por Hernandez et al. (2014); por afinidad con la
informacion proporcionada por la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.; las variables
a utilizarse en la caracterizacién seran solo 8; las mismas que se detallan a

continuacion:

> LIMITE Y FRONTERA

SUMIPERNOS es una empresa dedicada al suministro de la linea de PERNOS Y
TORNELERIA, sus actividades se iniciaron en el afio de 1988 y se encuentra ubicado

en Mapasingue Este Calle 4ta Mz. 82 Solar 15.

=YUMIP=RNOS

Figura 4. Logotipo de la Empresa
Fuente: SUMIPERNQS CIA. LTDA.
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> MEDIO Y ENTORNO

Se concretan en 3 caracteristicas principales que influyen en la caracterizacibn como
se describen a continuacion:

e Proveedores

e Clientes

e Bienes sustitutos

> ANALISIS ESTRATEGICO

» Mision: Brindamos soluciones a nivel nacional, fabricando y distribuyendo
productos de tornilleria, accesorios, partes, piezas y suministros para
aplicaciébn en sistemas mecéanicos. Consideramos a nuestros clientes
aliados estratégicos y los atendemos con un equipo humano que cumple

con los mas altos estandares de calidad, tecnologia y servicio.

> Vision: Ser reconocidos como lideres en el mercado nacional de productos
para aplicacion en sistemas mecanicos, siendo un referente en calidad,

tecnologia y servicio al cliente.

> Valores
Responsabilidad
Honestidad
Respeto
Excelencia

Comunicacion

NN

Lealtad

» CARTERAS DE SERVICIOS y/o PRODUCTOS

> Cartera de Servicio al Cliente
v Almacenamiento de productos
v Resguardo de productos

v Venta de productos



v

Movilizacion de productos

> Carterade Productos

S N N N NS

Anillos
Pernos
Tornillos
Tuercas
Remaches

Platillos

> RECURSOS

Esta conformado por un equipo de trabajo distribuido de la siguiente manera:

Tabla 2.Lista de trabajadores Qe la Empresa
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Cédigo Nombre Area Cargo
0908665813 Aguilar Benavides Cecilia Isabel Operativa Coordinador De Inventarios
0907939698 Aguilar Benavidez Maria Eugenia Administrativa Coordinadora Administrativa
0916886435 Aguilar Nora Comercial Vendedor De Mostrador
950798637 Aspiazu Cruz Carlos Steven Comercial Vendedor
0950934984 Burgos Vasquez Jackson Alexander Operativa Vendedor De Mostrador
0926287095 Carranza Medina Gabriela Denis Administrativa Recepcion
0919176578 Chéavez Martinez Jorge Gustavo Operativa Chofer
0914593637 Criollo Mantilla Lorena Adaliza Comercial Coordinador / Afines
0922441605 Cusquillo Llagua Alexandra Administrativa Analista Crédito
0930966692 Guillen Espinoza José Ricardo Operativa Asistente De Bodega
0928729433 Jiménez Arias Alfredo Operativa Vendedor
0926238635 Magallon Cervonet Evelyn Lizeth Operativa Vendedor De Mostrador
0913175345 Marines  Quifionez ~ Washington Operativa Chofer

Lacides
09191670007 Matute Alava Roxana Priscila Administrativa Asistente Contable
0921234142 Mendoza Diaz Roberto Comercial Vendedor
0923554554 Morején Saltos Cinthya Paola Administrativa Coordinador de Recursos
Humanos
0952245041 Pérez Villalva Marlon Alejandro Operativa Asistente De Bodega
0919882852 Rangel Vargas Mayra Maritza Comercial Coordinador de Importaciones
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0922320601 Rodriguez Loor Jaime Fernando Operativa Asistente De Bodega
Ruiz Cabrera José Daniel Operativa Asistente De Bodega
1203845266 Santacruz Cedefio Flor Maria Administrativa Contadora
0918856246 Vélez Aguilar Enrique Comercial Supervisor De Ventas
0917084758 Vélez Arreaga Angela Tatiana Administrativa Asistente Administrativa
1309163127 Vélez Sanchez Mariana De JesUs Comercial Coordinador De Compras
0918738733 Zufa Vergara Ricardo Daniel Operativa Asistente De Bodega

Fuente: SUMIPERNOS CIA. LTDA.

> RESULTADOS

Se encuentran direccionados de acuerdo con los objetivos de la empresa para
alcanzar los resultados esperados. De esta manera se puede tener en cuenta los
casos dificiles que lleguen a tener en la empresa esto debido a la competencia que
existe, por tal razon la empresa como organizacion trata de evolucionar cada dia para
ser mas eficiente respecto a la demanda actual del cliente y el mercado en general,
en esto se puede englobar ciertas variables (precio, cantidad, calidad, tiempo de
entrega). Respecto a los resultados internos estos son procesos netamente privados
y solamente se presentan los conceptos para conocimiento de la comunidad en

general.

> RETROALIMENTACION Y CONTROL

En esta parte se implementan reuniones los lunes de cada semana con una duracién
aproximada de dos horas, tanto para el personal operativo y administrativo. En estas
se informa acerca de los reportes de ventas, metas y objetivos a lograr, entre otras
novedades de la empresa, para poder tener una vision mas clara de cédmo se estan

desarrollando las labores del dia a dia.

> JERARQUIA
La estructura organizacional de la Empresa Sumipermos Cia. Ltda., se muestra en

detalle en la siguiente tabla
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> Tabla 3.0rganigrama de la Empresa

Operaciones Administracién

Fuente: Empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.

4.1.2. ESTRUCTURACION DE

LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

MEDIANTE EL ANALISIS DE LA MATRIZ DAFO EN LA EMPRESA.

Tabla 4.Matriz DAFO para la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.

Debilidades

Amenazas

D1. Conocimientos tedricos y
practicos deficientes en trabajadores.

D2. Falta de sistema de indicadores de gestion en
la planificacion estratégica.

D3. Estrategias de crecimientos sin definirse.

D4. Falta de control y seguimiento de los gastos de la
fuerza de ventas.

D5. Nivel de conocimiento regular sobre la contabilidad de la
empresa.

D6. Ciclos de crecimiento inconstantes en ventas.

D7. Falta de materiales y equipos de oficina.

A1. Ciclos econdmicos inconstantes

A2. Cambios en la politica fiscal y monetaria del gobierno
ecuatoriano que afectan la adquisicion de productos y
nuevas tecnologias.

A3. Poder de negociacion por parte de la competencia.
Ad. Ingresos de nuevos competidores.

AS5. Nuevos impuestos comerciales.
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Fortalezas

Oportunidades

F1. Cuenta con Vision, Misién y Valores claramente
definidos.

F2. Sistema contable actualizado.

F3. Productos de calidad.

F4. Involucramiento laboral elevado.

F5. Excelente clima laboral.

F6. Personal comprometido con la visién y mision de la
Empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.

F7. Instalaciones propias.

01. Crecimiento dentro del mercado meta

02. Nuevas estrategias de crecimiento de La Empresa
SUMIPERNOS CIA. LTDA. hacia la satisfaccion del
cliente.

03. Avances tecnoldgicos en equipos.

0.4. Establecer alianzas estratégicas comerciales.

0.4. Posibilidad de incursionar con nuevos productos.

Estrategias (FO)

Estrategias (DO)

E.1. Implementar medidas de mejora para el
desempefio de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.,
con foco en la satisfaccion del cliente, reduccién de
tiempos y costos de entrega, y trato efectivo y directo con
los lideres de la empresa.

E.2. Ejecutar nuevas alianzas comerciales para captar
nuevos clientes.

E.3. Desarrollar un plan estratégico acorde con la
filosofia financiera de la empresa SUMIPERNOS CIA.
LTDA., que incluye un sistema de indicadores definidos
por objetivos estratégicos basados en objetivos
financieros, comerciales y operativos.

E.4. Ampliar la infraestructura de marketing
existente para satisfacer la creciente demanda.

Estrategias (FA)

Estrategias (DA)

E.5. Mejorar la eficiencia operativa mediante la
optimizacién de recursos y la mejora continua de los
procesos.

E.6. Mantener la calidad del producto en la

competencia para atraer nuevos clientes y cuota de
mercado

E.7. Evaluar periédicamente los programas de formacién y
cualificacion de los trabajadores para aclimatarlos al perfil
de gestion de nuevas tecnologias

para mejorar los procesos internos.
E.8. Buscar asesoramiento técnico adicional de los
proveedores para ayudar a mejorar el servicio al cliente.

Elaborado por los autores mediante la informacion obtenida de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.

4.1.3. SE DEFINIERON LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA

EMPRESA SUMIPERNOS CIA.

LTDA. DE LA CIUDAD DE

GUAYAQUIL ANALIZANDO LA MATRIZ DAFO CONSIDERANDO
SUS CUATRO PERSPECTIVAS DEL CUADRO DE MANDO

INTEGRAL.

Tabla 5.0bjetivos estratégicos propuestos para la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA

Perspectivas

Estrategias

Objetivos estratégicos

Financiera

E.3. Desarrollar un plan estratégico acorde
con la filosofia financiera de la empresa
SUMIPERNOS CIA. LTDA, que incluye un

O.1.

por afio en un 7 %.

Incrementar las ventas

0O.2. Reducir los gastos de ventas




35

sistema de indicadores definidos por objetivos
estratégicos basados en objetivos financieros,
comerciales y operativos.

E.6. Mantener la calidad del producto de la
competencia para atraer nuevos clientes y
cuota del mercado

enun 7%.

0.3.  Generar mayor
rentabilidad de La Empresa
SUMIPERNOS CIA. LTDA .

De los clientes

E.1. Implementar medidas de mejora
para el desempefio de la empresa
SUMIPERNOS CIA. LTDA., con foco en la
satisfaccion del cliente, reduccion de tiempos
y costos de entrega, y trato efectivo y directo
con los lideres de la empresa.

E.2. Ejecutar ~ nuevas  alianzas

comerciales para captar nuevos clientes.

0.1 Obtener mayor
satisfaccion del cliente.

O.2. Ofrecer un  mejor

servicio al cliente.

Retener a los clientes nuevos.

De los Procesos Internos

E.5. Mejorar la eficiencia operativa mediante
la optimizacién de recursos y la mejora
continua de los procesos.

E4. Ampliar la infraestructura de
marketing existente para satisfacer la

creciente demanda

O.1. Lograr reducir el tiempo de
entrega del producto en dos dias.
Ofrecer canales de comercializacién

de productos 100% perfectos.

De Formacién y

Crecimiento

E .7. Evaluar periodicamente los
programas de formacién y cualificacion de los
trabajadores para aclimatarlos al perfil de
gestion de nuevas tecnologias para mejorar los
procesos internos.
E. 8. Buscar asesoramiento técnico
adicional de los proveedores para ayudar a

mejorar el servicio al cliente.

O.1. Capacitar a los
trabajadores  regularmente  para
aumentar su productividad al 100%.
0.2. Mejorar la satisfaccion
de los trabajadores al 100%.

Implementar incentivos de ventas.

Elaborado por: autores mediante informacion obtenida de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.
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4.2. FASE. - 2: DETERMINAR LOS INDICADORES DE GESTION
PARA LA MEDICION DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS EN
LA EMPRESA SUMIPERNOS CIA LTDA.

4.2.1. BUSQUEDA BIBLIOGRAFICA DE LOS INDICADORES DE GESTION
QUE MAS RELACION TENIAN CON LOS OBJETIVOS
ESTRATEGICOS PROPUESTOS, QUEDANDO COMO RESULTADO
LOS SIGUIENTES:

Tabla 6. Revision bibliografia de la empresa

Autores

Ao

Indicadores

Suarez & Ferrer

(2008)

Incremento de ventas

. Gastos operativos
. Satisfaccion del cliente
. Insatisfaccion del cliente

Gustos y preferencias de clientes

Bernal-Dominguez

(2018)

V.

Vi.

Retencién del cliente

. Tiempos de entregas exitosos
iii.
Iv.

Involucramiento laboral
Desempefio del personal
Autorrealizacion del personal
Ciclo de ventas

Mufioz

(2009)

iii.
iv.

V.

Rotacién de activos

Porcentaje de nuevos clientes

Porcentaje de tiempo de espera del cliente
Porcentaje de autorrealizacion de trabajadores
Porcentaje de ventaja competitiva

Pérez y Garcia

(2014)

iii.
iv.

V.

Analisis de gastos de ventas

Personal capacitado

Eficiencia del personal en atencion al cliente
Distribucién de productos

Productividad de la empresa

Elaborado por los autores mediante informacion obtenida de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.
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4.2.2. SELECCION DE LOS INDICADORES DE GESTION MEDIANTE
METODO EXPERTOS

En la actividad 2 de la fase 2, se empled el método Delphi para su desarrollo. Este

meétodo se basoé en la seleccidn de expertos y se tomd como referencia el trabajo de
(S. P. Murillo, 2019)

Tabla 7. Proceso método expertos.

PASO
S

DESCRIPCION

Confeccionar una lista inicial de profesionales que puedan cumplir los requisitos para ser posibles
expertos en la investigacion objeto de estudio, para lo cual se les emiti6 la solicitud correspondiente.

NIVEL DE CONOCIMIENTO

Elaborar una ficha denominada Perfil del Experto con tres secciones: a) Datos Generales ideal para
conocer el perfil completo de los expertos; b) Nivel de Conocimientos para realizar una valoracion
sobre el nivel de experiencia, criterios cientificos sobre la materia; ¢) Firmas de responsabilidad para
revestir de seguridad a la informacién proporcionada.

En la seccion NIVEL CONOCIMIENTOS se elabora una valoracion sobre el grado de experiencia y
conocimientos que poseen en el panel de expertos. Para esto se autoevalla dmbitos especificos donde
se pide que marque con una x en una escala del 1 al 10 la calificacion, que corresponde al grado de
conocimientos e informacion descritos en cada item. A partir de los datos adquiridos se calcula el
coeficiente de conocimiento (Kc), mediante la siguiente ecuacién. Kcj=n (0,1)

Dénde: Kcj: Coeficiente de Conocimiento del experto “j’

“wn

n: Rango elegido por el experto |

NIVEL DE CONOCIMIENTOS

Indicaciones: en escala del 1 al 10, marque con una x el nivel de conocimiento
adquirido a lo largo de su carrera profesional y laboral en las
areas mencionadas.

AREAS/ITEMS

Gestion Empresarial

Empresas comerciales

Planificacion estratégica

Indicadores de gestion empresarial

Control empresarial
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Cuadro de mando integral

Analisis de matriz DAFO

Elaboracion: Los autores

NIVEL DE ARGUMENTACION

Luego se realiza una segunda pregunta, en la que se solicita marcar con una X el nivel de
argumentacion o fundamentacion del tema a estudiar, permitiendo valorar un grupo de aspectos que
influyen sobre el objeto de estudio.

FUENTES DE
ARGUMENTACI
ON

Indicaciones: En la escala alto, medio y bajo; marque con una x su nivel de defensa en
los items propuestos de la investigaciéon de CMI

ITEMS ALTO | MEDIO | BAJO

Analisis tedrico realizado por usted sobre el tema de
investigacion.

Experiencia obtenida

Su conocimiento sobre la Gestion empresarial

Su conocimiento sobre indicadores de gestion en las
empresas

Su nocion respecto al accionar de las empresas
comerciales

Su intuicion o percepcion de las estrategias de gestion

Elaboracion: Los autores

Con la tabla patrén propuesta por Bravo (2018) se determinan los aspectos de mayor influencia.

Fuentes de argumentacion o fundamentacion Alto Medio Bajo
Andlisis tedricos realizados por usted 0.3 0.2 0.1
Su experiencia obtenida 0.5 0.4 0.2
Su conocimiento sobre la gestion de los recursos humanos 0,05 0,05 0,05
Su conocimiento sobre el accionar de las PYMES comercializadoras 0,05 0,05 0,05
Su intuicion 0,05 0,05 0,05

Elaboracion: Bravo (2018, citado en Murillo y Vélez 2019)
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Los aspectos que influyen sobre el nivel de argumentacién o fundamentacién del tema objeto de
estudio permiten calcular el Coeficiente de Argumentacién (Ka) de cada experto, con la siguiente

ecuacion:
6
Ka = Z nl-
i-1
6
Dénde:
Ka: Coeficiente de Argumentacion
ni: Valor correspondiente a la fuente de argumentacion “i “ (1 hasta 6)
Una vez obtenidos los valores del Coeficiente de Conocimiento (Kc) y el Coeficiente de
Argumentacion (Ka) se procede a obtener el valor del Coeficiente de Competencia (K) que
finalmente es el coeficiente que determina en realidad que experto se toma en consideracién para
trabajar en la investigacion. Este coeficiente (K) se calcula segun la siguiente ecuacion:
K=0,5 (Kc + Ka)
7 Dénde:
K: Coeficiente de Competencia Kec:
Coeficiente de Conocimiento  Ka:
Coeficiente de Argumentacion
Toda vez obtenidos los resultados, se valoran en la siguiente escala: 0,8 <K
< 1,0 Coeficiente de Competencia Alto
8 0,5 < K=< 0,8 Coeficiente de Competencia Alto
K < 0,5 Coeficiente de Competencia Bajo
9 Para la consulta a expertos, en la investigacion se utilizaran los perfiles de expertos cuyos resultados
de coeficientes se encuentren en el rango més alto.
Fuente: Los autores adaptandose a la informacién de Murillo y Vélez (2019).
Tabla 8. Lista de expertos.
< ANOS DE
N°DE  GRADO  OCUPACION _ ANOSOR , EXPERIENCI
EXPERT ACADEMIC ACTUAL : PROFESION AENEL
LA OCUPACION
(0] (0] ACTUAL EJERCICIO
DELA
PROFESION
PhD. MAGISTER
exp1 DR DOCENTE 11 EN 13 ANOS
NIVE ANOS ADMINISTRACION
L DE EMPRESAS
MAGISTER EN
CUAR ADMINISTRACION )
EXP2 T0 DOCENTE 5 DE EMPRESAS 8 ANOS
NIVE ANOS CON MENCION EN

L MARKETING
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Exp3  CUAR CONTADORA 3 MAGISTER EN 44 afos
TO ADS AUDITORIA
NIVE INTEGRAL
L
MAGISTER EN
PLANIFICACION Y
EXP4  CUAR DOCENTE 6 GESTION DE 9 ANOS
TO AROS PROYECTOS
NIVE AGROTURISTICO
L SY ECOLOGICOS
MASTER
cur  ARALSTADEL UNIVERSITARIO )
EXP5 TO oNlel 13 EN DIRECCION Y 13 ANOS
NIVE AROS ADMINISTRACION
L COMPRAS DE EMPRESAS
PUBLICAS. :
CURR MAGISTER EN )
EXP6 A DOCENTE 2 MANEJO FORESTAL 5 ANOS
ANOS SOSTENIBLE
NIVE
L
ANALISTA DE ) MAGISTER EN )
EXP7  CUAR SEGURIDAD 9 ANOS GERENCIA EN 7 AROS
TO INDUSTRIAL Y SEGURIDAD Y
NIVE CERTIFICACIO SALUD EN EL
L NES. TRABAJO

Elaborado por. Los autores.

En la tabla 8 se puede observar la lista del panel de expertos, se presentan datos

considerados

importantes sobre el

experto demostrando por

qué fueron

seleccionados ademas de su perfil profesional y académico. Se consiguié un registro

de 7 candidatos; su experiencia ejercida en el area profesional va en un rango de 5-

20 afios. Cabe recalcar que los expertos participes son profesionales en el tema de

la presente investigacion, por tal motivo, se les emitié un oficio de solicitud (Anexo 2)

correspondiente para el debido acceso de informacion y predisposicion a colaborar

en el tema de estudio, dandole a la investigacién informacion veraz y confiable.

A continuacion, se describe la ficha que se confeccioné para la respectiva

investigacion de los expertos, conformada de la siguiente manera:

1. Datos generales del experto que seran utilizados para adquirir

informacion tal como el perfil de este siendo esta muy indispensable.

2. Como segundo punto esta el nivel de conocimiento del experto siendo

este uno de los mas importante ya que se tendrd en cuenta su



experiencia y preparacion que contribuira en la seleccion de las mejores

preguntas dentro del area comercial que es lo que se quiere analizar.

3. Finalmente tenemos la firma de responsabilidad de los expertos que nos

ayudaron y dieron su consentimiento en la informacion obtenida.

Tabla 9. Ficha de investigacion de método expertos.

AL AOMINISTRACION

I DE EmpRESAS

TEMA: CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA EL CONTROL DE LA GESTION EN LA EMPRESA
SUMIPERNOS CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

DATOS GENERALES
Nombres y apellidos:
Edad: Teléfono personal:
Provincial ciudad: Direccién domiciliaria:
Grado académico: E-mail personal:

Nombre de Empresallnstitucion en la que labora:

Arealdireccion en la que E-mail institucional:
desempefia su cargo:

Afos de experienciaen la Anos de experiencia
ocupacion actual en el ejercicio de
profesion:
NIVEL DE CONOCIMIENTOS

Indicaciones: en escala del 1 al 10, marque con una x el nivel de conocimiento adquirido a lo largo de su
carrera profesional y laboral en las areas mencionadas.

AREAS/ITEM 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1
S 0

Gestion Empresarial

Empresas comerciales

Planificacion estratégica

Indicadores de gestion empresarial

Control empresarial

Cuadro de mando integral
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Andlisis de la matriz DAFO

FUENTES DE ARGUMENTACION

Indicaciones: En la escala alto, medio y bajo; marque con una x su nivel de defensa en los items propuestos
de la investigacion de CMI

ITEMS ALTO  MEDI BAJO
(0]

Analisis teorico realizado por usted sobre el tema de investigacion.

Experiencia obtenida

Su conocimiento sobre la Gestion empresarial

Su conocimiento sobre indicadores de gestion en las empresas

Su nocidn respecto al accionar de las empresas comerciales

Su intuicion o percepcion de las estrategias de gestion

Investigadora Investigadora Experto de la Investigacion
FECHA DE ENTREGA: FECHA DE
RECEPCION:

Elaborado por: Los autores

4.2.3. CUADRO DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS REALIZADO
POR LOS EXPERTOS

Tabla 10. Cuadro de validacion de los expertos

Valoracion/
Preguntas Revision % Aceptacion Expertos
P1 Sl 100% E1,E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P2 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P3 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P4 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P5 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P6 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P7 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P8 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P9 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P10 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P11 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
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P12 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P13 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P14 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P15 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P16 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, EG, E6, E7
P17 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P18 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P19 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P20 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P21 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P22 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P23 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P24 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P25 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P26 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
p27 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P28 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, EG, EG, E7
P29 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P30 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P31 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P32 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P33 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P34 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P34 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7
P35 Sl 100% E1, E2, E3, E4, E5, E6, E6, E7

Elaboracion: Los autores

4.2.4. ELABORACION, APLICACION Y ANALISIS DE LA ENTREVISTA Y
ENCUESTA

La presente investigacion tuvo como principal fuente de recopilacion de datos a los
empleados de la empresa, por medio de ellos se pudo generar los resultados
obtenidos en la encuesta aplicada, mismos que se relacionan directamente con el
control de gestion; la poblacidn finita que se aplicaria seria a 25 personas que laboran
en la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA. Ademas, se le realiz6 la entrevista al
Gerente Propietario de la empresa.
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42.4.1. ENCUESTA ELABORADA POR LOS AUTORES, DIRIGIDA A LOS
EMPLEADOS DE LA EMPRESA SUMIPERNOS CIA. LTDA.

Objetivo: Este instrumento tiene la finalidad de conocer las opiniones de los
empleados de la empresa en estudio, para asi determinar como la empresa maneja

su sistema de gestion en el control de sus actividades.

1. Tiempo que lleva trabajando en la empresa

Tabla 11. Duracion de trabajo en la empresa.
OPCIONES RESPUESTA

1-5 17
6-10 3
11-15 2
16-20 1
21-25 2

Elaboracion: Los autores

Tiempo que lleva trabajando en
la empresa

20 17
@ 15
=
8 10
& 5 3 2 I 2
0 —!
1a5 6a10  11al5  16a20  21a25

Ela5 ®6all 11a15 16a20 ®21a25

Gréfico 1. Duracion de trabajo en la empresa
Elaboracion: Los autores

Segun los resultados obtenidos en la encuesta que se le realiz6 al personal que labora
en la empresa de un total de 25 personas, el 68% de ellas trabajan en la empresa por
un periodo de 1 a 5 afios, 12% estan trabajando por el periodo de 6 a 10 afos, 8%
trabajan ahi por el periodo de 11 a 15 afios, 4% esta trabajando por el periodo de 16
a 20 afos; y, el 8% representan los propietarios que se encuentran laborando por el
periodo de 21 a 25 afios. Lo que nos quiere decir que la mayor parte de empleados

fueron contratados durante los Ultimos 5 afios.
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2. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con una planificacion estratégica?

Tabla 12. Conocimiento de la planificacion estratégica de la empresa

Opciones Respuesta
Si 18
No 7

Elaboracion: Los autores

.Conoce usted si la empresa
cuenta con una planificacion

estratégica?
20 18
[ 7
0
Si No
mSi = No

Grafico 2.Conocimiento de la planificacién estratégica de la empresa
Elaboracion: Los autores

En la siguiente pregunta se queria conocer si los empleados tenian conocimiento de
la planificacion estratégica de la empresa y de los 25 encuestados 18 manifestaron
gue si tienen conocimiento de la planificacion estratégica de la empresa siendo estos
el 72% vy los siguientes 7 empleados que representan el 28% respondieron que no

saben si la empresa posee una planificacion estratégica.

3. ¢Usted conoce la mision, vision, objetivos, normas, valores y principios de la
empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA?

Tabla 13. Mision, vision, objetivos, normas, valores y principios de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.

Opciones Respuesta

Si 20

No 5

Elaboracion: Los autores
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:Usted conoce la mision, vision,
objetivos, normas, valores y
principios de la empresa...

40
20
; ] :
0
Si No

ESi ®No

Gréfico 3.Mision, visién, objetivos, normas, valores y principios de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.
Elaboracion: Los autores

Para esta interrogante se les pregunt6 sobre si sabian o conocian la misién, vision,
objetivos, normas, valores y principios que se manejan en la empresa de los 25
empleados 20 empleados afirmaron que si, pero 5 empleados respondieron que no
conocian, esto se debe a que en la empresa laboran personas adultas mayores con
un alto grado de analfabetismo y éstos solo se interesan por cumplir con las tareas

asignadas.

4. Las actividades o funciones que usted desempeiia contribuyen al cumplimiento de

la visién de la empresa.

Tabla 14, Contribucion de las actividades a la vision de la empresa

Opciones Respuesta
Siempre 14
Frecuentemente 8
Ocasionalmente 3
Rara vez 0
Nunca 0

Elaboracion: Los autores
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Las actividades o funciones que
usted desempeiia contribuyen
al cumplimiento de la vision de

la empresa
20 14 5
10 - 3 0 0
0 . . . .
o Q&O ’ g & &

B Siempre ™ Frecuentemente ™ Ocasionalmente ™ Raravez ™ Nunca

Grafico 4. Contribucion de las actividades a la vision de la empresa
Elaboracién: Los autores

De acuerdo con la tabla 14, referente a la contribucion de las actividades a la vision
de la empresa; 14 indicaron que siempre aportan al cumplimiento de la vision
empresarial; 8 manifestaron que frecuentemente contribuyen; y, 3 mencionaron que

ocasionalmente contribuyen con el cumplimiento de la visién de la empresa.

5. ¢La empresa tiene la capacidad de produccién para poder satisfacer la demanda

de sus clientes actuales?

Tabla 15. Capacidad de produccidn para la demanda de sus clientes actuales.

Opciones Respuesta

Si 22

No 3

Elaboracion: Los autores

(La empresa tiene la capacidad de
produccion para poder satisfacer
la demanda de sus clientes

actuales?
50 27
] ’
0
Si No

mSi ®No
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Gréfico 5. Capacidad de produccion para la demanda de sus clientes actuales.
Elaboracion: Los autores

Con base en la tabla 15; 22 empleados manifestaron que la empresa si tiene una
buena capacidad de produccién y 3 opinaron que la empresa no tiene capacidad de

produccion para la demanda de sus clientes actuales.

6. ¢Tiene conocimiento si la empresa maneja un cuadro de mando integral
(herramienta de gestion empresarial que se utiliza para medir la situacion y

evolucion de una empresa)?

Tabla 16. Conocimiento del cuadro de mando integral

Opciones Respuesta

Si 16

No 9

Elaboracion: Los autores

. Tiene conocimiento si la empresa
maneja un cuadro de mando integral
(herramienta de gestion empresarial
que se utiliza para medir la situacion

y evolucion de una empresa)?

20 16
15
10

Si No

ESi ®No

Gréfico 6. Conocimiento del cuadro de mando integral
Elaboracion: Los autores

Segun la interrogante realizada anteriormente; 16 empleados respondieron que siy 9
respondieron que no; esto se debe a que no tienen el debido conocimiento ya que la
empresa no maneja un cuadro de mando integral dando como resultado que solo 9

de los empleados tienen conocimiento total de la empresa.
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¢, Considera usted que la gestion administrativa es eficiente y permite a la empresa

crecer dentro de su mercado?

Tabla 17. La gestion administrativa es eficiente y permite a la empresa crecer dentro de su mercado

Opciones Respuesta

Si 23

No 2

Elaboracion: Los autores

;.Considera usted que la gestion
administrativa es eficiente y permite
a la empresa crecer dentro de su

mercado?
30 23
20
10 2
0
Si No
mSi = No

Gréfico 7. La gestion administrativa es eficiente y permite a la empresa crecer dentro de su mercado
Elaboracion: Los autores

De acuerdo con la tabla 17; 23 de los empleados respondieron que si y 2 empleados

manifestaron que no, obteniendo un porcentaje positivo en la eficiente gestion

administrativa y el crecimiento de la empresa en el mercado.

¢La estructura y jerarquia actual que maneja la empresa le permite mantener una

buena comunicacién con su equipo de trabajo?

Tabla 18. Manejo de la estructura y jerarquia actual que maneja la empresa

Opciones Respuesta
Si 15

No 2

Aveces 8

Elaboracion: Los autores
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;La estructura y jerarquia actual
que maneja la empresa le permite
mantener una buena comunicacion
con su equipo de trabajo?

20 15
10 8
2
0
Si No Aveces

Gréfico 8. Manejo de la estructura y jerarquia actual que maneja la empresa
Elaboracion: Los autores

Analizando a la interrogante anterior, 15 de los 25 respondieron que si, 2 dijeron que
no se mantiene una buena comunicacion; y, 8 opinaron que solo a veces se puede
mantener buena comunicacion entre varios departamentos, este tendria un valor

positivo para la comunicacién entre equipos de trabajo en la organizacion.

9. De acuerdo con su convivencia laboral ¢ Como categoriza el ambiente de trabajo
dentro de la empresa?

Tabla 19. Ambiente laboral

Opciones Respuesta
Excelente 6
Bueno 15
Regular 4
Malo 0
Pésimo 0

Elaboracion: Los autores
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De acuerdo a su convivencia laboral
(Como categoriza el ambiente de
trabajo dentro de la empresa?

20
15
15
10
6
5 4
0 0
0
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

H Excelente Bueno Regular ®Malo = Pésimo

Grafico 9.Ambiente laboral
Elaboracion: Los autores

Con base en la pregunta anterior; 6 respondieron que excelente, 15 empleados
mencionaron que tienen buen ambiente laboral y 4 respondieron que la convivencia
era regular, se tiene que realizar una mejor convivencia laboral; de esta manera

obtener un buen ambiente laboral para la empresa.

10. ¢ Su desemperfio laboral es evaluado por la gerencia de la empresa?

Tabla 20. Evaluacion del desemperio laboral

Opciones Respuesta
Si 21
No 4

Elaboracion: Los autores

.Su desempeiio laboral es
evaluado por la gerencia de
la empresa?

50
21
] !
0
Si No

ESi ®No

Grafico 10. Evaluacion del desempefio laboral
Elaboracién: Los autores
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Del mismo modo se les pregunté si su desempenio laboral era evaluado y a esto 21
empleados respondieron que si son evaluados y 4 dijeron que no, esto se debe a que
como son empleados que trabajan en el area de entrega de productos piensan que
no son evaluados, sin embargo, para esta area existe otro método de evaluacion,
como es a través de la satisfaccion del cliente al momento de la entrega de sus

pedidos.

11.Indigue ¢ Con qué frecuencia la gerencia evalla su desempefio?

Tabla 21. Frecuencia de la evaluacion del desempefio

Opciones Respuesta
Anualmente 5
Semestralmente 4
Trimestralmente 5
Mensualmente 10
Nunca 1

Elaboracion: Los autores

Indique ;Con qué frecuencia la
gerencia evalua su desempeio?

12 10

oON A~ O
IP—‘

B Anualmente Semestralmente ™ Trimestralmente Mensualmente M Nunca

Grafico 11. Frecuencia de la evaluacion del desempefio
Elaboracion: Los autores
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Mediante esta pregunta se quiso conocer la frecuencia con la que son evaluados,
para lo cual 5 manifestaron que son evaluados anualmente, 4 dijeron que
semestralmente, 5 respondieron que son evaluados trimestralmente, 10 indicaron que
son evaluados mensualmente; y, solo 1 empleado dijo que nunca habia sido evaluado

12.,Cbmo la empresa evalla el desempefio de sus empleados?

Tabla 22.Evaluacion del desempefio de sus empleados
OPCIONES RESPUESTA

Evaluacién de desempefio 7

Andlisis de comportamiento y gestion de 8
labores

Cumplimiento de las metas de laempresa 10

Otros, especifique: 0

Elaboracion: Los autores

.Como la empresa evalua el
desempeiio de sus empleados?

12 10
10 8

8 7

6

4

2 0

0

Evaluacién de Andlisis de Cumplimiento de Otros, especifique:
desempefio  comportamientoy las metasde la
gestion de labores empresa

H Evaluacion de desempefio
Anélisis de comportamiento y gestién de labores
Cumplimiento de las metas de la empresa

B Otros, especifique:

Grafico 12. Evaluacion del desempefio de sus empleados
Elaboracién: Los autores

Siguiendo con las evaluaciones quisimos saber cdmo eran evaluados, donde 7
respondieron por evaluacion de desempefio, 8 mencionaron que la empresa utiliza
andlisis de comportamiento y gestién de labores para evaluarlos y 10 manifestaron
gue la empresa utiliza el método de cumplimiento de metas dentro del &rea.
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13.La gerencia les informa a los empleados los motivos de quejas de los clientes

Tabla 23. Informacion a empleados de quejas de sus clientes

Opciones Respuesta
Siempre 5
Frecuentemente 9
Ocasionalmente 5
Rara vez 3
Nunca 3

Elaboracion: Los autores

La gerencia les informa a los
empleados los motivos de queja de los

clientes.
o 10
_g 8
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=
< B Siempre Frecuentemente Ocasionalmente Raravez ™ Nunca

Grafico 13. Informacion a empleados de quejas de sus clientes
Elaboracion: Los autores

Para conocer sobre como maneja la gerencia las quejas de los clientes les
preguntamos si cuando un cliente tiene una queja la administracion les informa a los
empleados de los que 5 opinaron que siempre se les informan las quejas, 9
respondieron que la gerencia lo hace frecuentemente, 5 manifestaron que eso es
ocasionalmente, donde 3 dijeron que rara vez se les informa, del mismo modo 3 objetd

gue nunca se les informa de las quejas.
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14. De ser afirmativa la interrogante anterior, indique si la empresa da solucién
inmediata a las quejas, inconvenientes o problemas que incomodan a sus clientes

y empleados.

Tabla 24. La empresa da solucion inmediata a las quejas

Opciones Respuesta

Si 22

No 3

Elaboracion: Los autores

De ser afirmativa la interrogante
anterior, indique si la empresa da
solucion inmediata a las quejas,
inconvenientes o problemas que...

40
22

20
[ :

0
Si No
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Gréfico 14. La empresa da solucién inmediata a las quejas
Elaboracion: Los autores

En la tabla 24 correspondiente a la pregunta 13; 22 respondieron que si son atendidas
de manera inmediata las quejas de los clientes; y, 3 nos indicaron que no se atienden
de manera inmediata las quejas que llegan a la empresa; de esta manera la gerencia
les comunica a sus subordinados las quejas de sus clientes y a través de ellos dan

solucién inmediata a las inconvenientes de sus clientes.

15. ¢La empresa comparte con sus colaboradores la opinion de sus clientes?

Tabla 25. La empresa comparte con sus colaboradores la opinién de sus clientes

Opciones Respuesta
Si 21
No 4

Elaboracion: Los autores
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:(La empresa comparte con sus
colaboradores la opinion de sus

clientes?
40 21
- ] *
0
Si No
mSi ®"No

Grafico 15. La empresa comparte con sus colaboradores la opinion de sus clientes
Elaboracion: Los autores

Se quiso conocer del mismo modo si la gerencia comparte con sus colaboradores la

opinion de los clientes; donde 21 de los 25 empleados indican, que si se informa;

mientras que 4 de ellos manifestaron que no se les informa sobre las opiniones de los

16.¢La empresa busca reducir el tiempo de traslado, eliminando las causas que

generan tiempo de traslado y de espera?

Tabla 26. Reduccion del tiempo de traslado

Opciones Respuesta
Si 18
No 7

Elaboracion: Los autores
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:.La empresa busca reducir el
tiempo de traslado, eliminando las
causas que generan tiempo de

traslado y de espera?
18
20

- 7
0
Si No

mSi ¥ No

Grafico 16.Reduccion del tiempo de traslado
Elaboracion: Los autores

Con respecto a si existen quejas sobre demora en la entrega de la mercaderia se les
pregunto si la empresa toma acciones para reducir el tiempo de traslado eliminando
las causas que generan la demora, a lo que 18 empleados manifestaron que si se
toman acciones y 7 respondieron que no se toman acciones para mejorar en ese

aspecto.

17. ¢ Considera que las instalaciones de la empresa son Optimas para trabajar?

Tabla 27. Optimas instalaciones para trabajar

Opciones Respuesta
Si 23
No 2

Elaboracion: Los autores

.Considera que las instalaciones
de la empresa con dptimas para
trabajar?

40
23

20
2
0
Si No
mSi " No

Gréfico 17.0ptimas instalaciones para trabajar
Elaboracion: Los autores
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Ya para terminar se les preguntd sobre el area de trabajo si considera que las
instalaciones son Optimas para desempefiarse de mejor manera a lo que 23 dijeron
gue si son o6ptimas las instalaciones y 2 manifestaron que no son oOptimas para
trabajar; dandonos como resultado que la mayor parte de los empleados se

encuentran satisfechos con su lugar de trabajo.

42.4.2. ENTREVISTA AL GERENTE PROPIETARIO DE LA EMPRESA
SUMIPERNOS CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.

OBJETIVO: La presente entrevista tiene como finalidad recolectar datos
complementarios acerca de la situacién actual de la empresa en estudio, para asi,
determinar como la aplicacion de un cuadro de mando integral facilitara el control total

de la empresa.

18.¢La empresa cuenta con un plan estratégico (mision, vision, objetivos, normas,

principios y politicas)?

Tabla 28. Cuenta la empresa con un plan estratégico

Opciones Respuesta

Si X

No

Elaboracién: Los autores

19. ¢ Qué tipo de técnicas utiliza la gerencia para realizar el control de la gestion de la

empresa?

Tabla 29. Técnicas que utiliza para realizar el control de gestién de la empresa

Opciones Respuesta

Manuales de objetivos y politicas X

Diagrama de proceso y de flujo

Graficas de Gantt

Pert

Cpm (método de ruta critica)

Elaboracion: Los autores
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20.¢La empresa aplica estrategias que le permitan mejorar su sistema de control de

forma continua?

Tabla30. Estrategias que permitan mejorar su sistema de control de forma continua

Opciones Respuesta

Si X

No

Elaboracion: Los autores

21.En caso de ser afirmativa la interrogante anterior indique la frecuencia en que la

entidad aplica estrategias.

Tabla 31. Frecuencia en que la entidad aplica estrategias

Opciones Si  No

Siempre

Frecuentemente X

Ocasionalmente

Rara vez

Nunca

Elaboracion: Los autores

22.¢La empresa realiza un control periédico de los resultados obtenidos (ventas,

ingresos, egresos, pérdidas, utilidades)?

Tabla 32. Control periddico de los resultados obtenidos

Opciones Respuesta

Si X

No

Elaboracion: Los autores
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23.De ser afirmativa la interrogante anterior, indique la frecuencia en que se realiza

el control periédico de la entidad.

Tabla 33. Frecuencia en que se realiza el control periddico de la entidad.

Opciones Si No

Semanal

Semestral

Mensual X

Anual

Trimestral

Elaboracion: Los autores

24. ¢ La empresa cuenta con un cuadro de mando integral?

Tabla 34. La empresa cuenta con un cuadro de mando integral

Opciones Respuesta

Si X

No

Elaboracion: Los autores

25. ¢ Conoce usted las ventajas que tiene aplicar un cuadro de mando integral para

llevar el control de gestién de una empresa?

Tabla 35. Ventajas que tiene aplicar un cuadro de mando integral para llevar el control de gestion de una empresa

Opciones Respuesta
Si X
No

Elaboracién: Los autores
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26. ¢La gestion administrativa que se realiza en la empresa es evaluada por los

directivos y colaboradores?

Tabla 36. La gestion administrativa es evaluada por los directivos y colaboradores

Opciones Respuesta
Si X
No

Elaboracion: Los autores

27.En caso de ser afirmativa la interrogante anterior indique la frecuencia en que se

evalla la gestién administrativa de la entidad.

Tabla 37. Frecuencia en que se evalla la gestion administrativa de la entidad

Opciones Si  No
Siempre
Frecuentemente X

Ocasionalmente

Rara vez

Nunca

Elaboracion: Los autores

28. ¢ La empresa posee una politica de proteccion de la privacidad y/o un sistema de

gestion de las informaciones privadas del consumidor, cliente o usuario?

Tabla 38.Politica de proteccion de la privacidad del consumidor

Opciones Respuesta

Si X

No

Elaboracion: Los autores

29.¢La empresa implementa un procedimiento para conocer el nivel de satisfaccion

de sus clientes?
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Tabla 39. Procedimiento para conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes

Opciones Respuesta

Si X

No

Elaboracion: Los autores

30. ¢, La empresa comparte con sus colaboradores la opinién de sus clientes?

Tabla 40. La empresa comparte con sus colaboradores la opinion de sus clientes

Opciones Respuesta

Si X

No

Elaboracion: Los autores

31. ¢ La gerencia comparte a los trabajadores los objetivos estratégicos proyectados?

Sl, por medio de reuniones

32. ¢ Por qué via se garantiza que todos los empleados del hotel conozcan la mision,
visién y los objetivos estratégicos de la empresa?

A través de carteleras publicadas internamente
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4.3. FASE. - 3: ESTRUCTURACION DE LOS ELEMENTOS DEL

CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA EL CONTROL DE
GESTION EN LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO.

Para la realizacion de esta fase se realizaron 3 actividades las cuales se describen a

continuacion.

4.3.1. DESCRIPCION DE LAS PERSPECTIVAS ESTRATEGICAS DE LA
EMPRESA

Dentro del area financiera de esta empresa se presenta como primera estrategia el
desarrollo de una planificacion acorde con la filosofia financiera de la empresa
SUMIPERNOS CIA. LTDA, que incluye un sistema de indicadores definidos por
objetivos estratégicos basados en objetivos financieros, comerciales y operativos.
Siguiendo un mismo enfoque, se espera que los productos puedan mantenerse en
competencia al mismo tiempo que pueda mantener la calidad de los productos para
atraer nuevos clientes y aumentar la cuota de mercado; esto por medio de la compra
de materia prima de calidad que vayan acorde con los productos que se laboran en

la empresa.

En cuanto a las estrategias de los clientes se espera que al implementar medidas de
mejora para el desempefio de la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA., con foco en la
satisfaccion del cliente, reduccion de tiempos y costos de entrega, y trato efectivo y
directo con los lideres de la empresa, la atencién al cliente sea mucho mejor, lo que
permitiria una mayor comunicacion con ellos, alcanzando su fidelizacién con la marca.
También la ejecucion de nuevas alianzas comerciales permitira captar nuevos

clientes.

Sobre los procesos internos a través de la mejora de la eficiencia operativa mediante
la optimizacion de recursos y la mejora continua de los procesos se espera lograr

reducir el tiempo de entrega del producto en dos dias. Siguiendo un mismo enfoque,
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al ampliar la infraestructura de marketing existente se espera ofrecer canales de

comercializacion de productos 100% perfectos.

Finalmente, dentro de la formacion y crecimiento, se espera capacitar a los
trabajadores regularmente para aumentar su productividad al 100%, lo que a su vez

mejoraria la satisfaccién del cliente.

4.3.2. ELABORACION DE MAPA ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA

Se procedio a la realizacidon de esta actividad de la siguiente manera.

FINANCIERO

Aumentar las ventas Aumentar las Reducir costos

\ 4

utilidades

CLIENTES

Mejorar la atencion al

AN

|
Gestionar la estrategia de

Mejorar el

reconocimiento de cliente

T /,f

PROCESOS INTE‘FNOS

Mejorar los Aumentar

datos a través de una

productos/servicios adquisiciones

cartera df clientes

DE FORMACIO

N Y APRENDIZAJE

Capacitar al personal

Optimizar al capital

humano

Optimizar la

tecnologia

Figura 5. Mapa estratégico

Elaborado por: los autores para la empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.
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4.3.3. DISENO DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA EL CONTROL
DE GESTION EN LA EMPRESA SUMIPERNOS CIA. LTDA.

Para encontrar una manera adecuada en la gestion empresarial (SUMIPERNOS) se
tomd en consideraciéon lo dicho por Kaplan y Norton (2014), donde mencionan que
tltimamente las empresas utilizan el cuadro de mando integral para ejecutar
procedimientos de caracter estratégico en base a una gestion mas solida; es por esto
gue se necesita medir los objetivos estratégicos presentados mediante la aplicacion
de indicadores como se lo muestra en la Figura 6, los cuales permiten obtener
resultados optimos. El uso de estos indicadores nos ayudara a conocer el estado
actual de la empresa, asi como definir objetivos asequibles; cabe recalcar que se
implemento la herramienta “semaforo” mencionada por Vasquez (2014), esta para ver

el grado de cumplimiento de los objetivos.

1. ROJO: En caso de gue el porcentaje se encuentre en este color, nos reflejaria que
el indicador esta en un nivel bajo de aceptacion, ya que el valor que se obtuvo estaria

por debajo del valor critico.

2. AMARILLO: En caso de que el porcentaje se encuentre en este color, nos reflejaria
gue el indicador esta en un nivel medio de aceptacion, ya que el valor que se obtuvo

estaria igual o mayor que el valor critico, pero menor a la meta.

3. VERDE: En caso de que el porcentaje se encuentre en este color, nos reflejaria
gue el indicador esta en un nivel alto de aceptacion, ya que el valor que se obtuvo es

igual o mayor a lo esperado.

De los indicadores de gestion presentados anteriormente se utilizaron los mostrados
en el cuadro, debido a que se consider6 que fueron los mas relevantes para el

momento de la evaluacion del cuadro de mando integral:

Perspectiva financiera: La perspectiva financiera fue fundamental para los
accionistas, inversores, directivos y gerente ya que proporcioné una vision mas clara

sobre el estado financiero de la empresa que le permitié tomar decisiones estratégicas
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en el momento adecuado, sin embargo es importante que se tenga en cuenta que es
esta perspectiva va de la manos con las otras (clientes, procesos internos y
aprendizaje) para asi obtener una vision completa del desempefio general de la

empresa.

Perspectiva cliente: Al centrarnos en la perspectiva cliente, la empresa pudo alinear
sus estrategias operacionales en brindar mayor valor a los clientes, lo que al mismo
tiempo condujo a una clara ventaja competitiva y crecimiento a largo plazo ya que se

demostré que entre menos tiempo se ocupe del cliente mas productivos son.

Perspectiva procesos internos: Con esta perspectiva la empresa pudo identificar
areas que deben mejorar y eliminar deficiencias para optimizar sus operaciones y

lograr una ventaja competitiva aumentando su rendimiento general.

Perspectivaformacion y aprendizaje: Al enfocarse en la perspectiva de crecimiento
la empresa pudo desarrollar una cultura de mejora continua y adaptacion lo que les
permitid estar preparados para afrontar desafios cambiantes dentro del mercado y

mantenerse a la vanguardia de la innovacion.
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, RESPONSABLE VARIACIONES
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR DEFINICION OPERACIONAL META -,_-
(Ventas del afio actual-ventas | Departamento de ventas
1.Incrementar las Incremento de
; t del afio anterior/ventas del afio 10% <5% 5%-10% >10%
ventas ventas
anterior) x 100
FINANCIERA 2. Reducir los gastos de . Gastos de ventas afio 1/gastos Contador
t Gastos operativos y tas afi0 2 * 100 10% <5% 5%-10% >10%
ventas e ventas afio
3. Mayorar la Porcentaje de (Utilidad neta antes de 10% Contador
10% <7% 7%-10% >10%
rentabilidad renabilidad impuestos/total ingresos) x 100
Incrementar . . . Gerente
1. Mayor satisfaccion . . 100*(2 nivel satisfaccion*peso 70%-99
. satisfaccion del o 100% <70% 100%
del cliente . item) /total méaximo %
cliente
CLIENTE : :
Porcentaje de (Clientes recurrentes en el Gerente
2. Fidelizar clientes 60%-
retencion de mes/ total de clientes en el 80% <60% >85%
nuevos 85%
clientes mes) x 100
o (Numero despachos diarios Departamento de
o Reducir el tiempo . . L
1. Disminuir el tiempo atendidos en tiempo gestion interna 70%-99
de entrega . 100% <70% 100%
de entrega del pedido . establecido/numero despachos %
PROCESOS estimado o
diarios) x 100
INTERNOS : : - . :
2. Ofrecer mejores Satisfaccion del Nimero de clientes Departamento de 70%-99
b
canales de cliente en cuanto a satisfecho/niimero clientes gestion interna 100% <70% 100%

comercializacion

la distribucién

totales x 100

%
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FORMACION Y
APRENDIZAJE

1. Mejorar la Personal capacitador
productividad del . ,
Indice del personal (Personal capacitado/total 70%-99
personal con ) 100% <70% 100%
o capacitado personal) x 100 %
capacitaciones
periodicas
. Porcentaje de Personal capacitador
2. Mejorar la . y Total de empleados
_ y satisfaccion el _ 70%-99
satisfaccion del satisfechos/total empleados * 100% <70% 100%
. personal de %
personal de trabajo . 100
trabajo
Ventas realizadas en el mes Personal capacitador
3. Implementar Incrementar las B 70%-99
Iventas planificadas en el mes 95% <70% 100%

incentivos de ventas

ventas diarias

*100

%

Figura 6. Disefio de Cuadro de Mando Integral
Fuente: Elaborado por los autores para la empresa SUMIPERNOS CIA.
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En la Figura 6 se presenta el cuadro de mando integral el cual se compone de las
siguientes perspectivas: Financiera, de cliente, procesos internos, de formacion y
crecimiento; las que también podemos encontrar en el mapa de objetivos
estratégicos. En este cuadro también podemos encontrar segmentos como los
indicadores, metas, y el nivel de variaciones aplicando la herramienta semaforo, todas
estas directrices deben ser controladas por el supervisor o gerente de la empresa en
cuestion, controlando asi el cumplimiento de casa objetivo para una mejora continuo
en la gestion de la empresa SUMIPERNOS CIA, LTDA.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

> Se caracteriz6 la empresa SUMIPERNOS S.A., centrandose en su gestion. A

través del analisis utilizando la matriz DAFO, se determinaron objetivos

estratégicos especificos para las distintas areas de la empresa. Estos objetivos

incluyeron: aumentar las ventas y reducir los gastos en un 7% en el ambito

financiero, mejorar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en la

perspectiva de atencion al cliente, reducir los tiempos de entrega y optimizar

los canales de comercializacion en los procesos internos, capacitar al personal,

elevar la satisfaccidon de los empleados y estimular el crecimiento de las ventas

en el &mbito de formacion y desarrollo.

> Se logré determinar de manera efectiva los indicadores de gestion esenciales

para medir el éxito de los objetivos estratégicos de la empresa. Estos

indicadores seleccionados incluyeron el incremento de ventas, la satisfaccion

del cliente, los tiempos de entrega exitosos, el porcentaje del tiempo de espera

del cliente, la autorrealizacion del personal, la capacitacion del personal, la

distribucion y eficiencia del personal en atencion al cliente, y finalmente, la

productividad general de la empresa. Estos indicadores de gestion se

identificaron como los mas relevantes en relacidon con los objetivos estratégicos

definidos, lo que permitira a la empresa evaluar y mejorar su desempefio de

manera efectiva en las areas criticas de su operacion.

» Se estructurd un cuadro de mando integral en la empresa, considerando las

perspectivas financieras, comerciales, operativas y de satisfaccion del cliente.

Se enfoc6 en mantener la calidad del producto, aumentar los ingresos a través

de la fidelizacién de nuevos clientes, reducir el tiempo de entrega a dos dias y

mejorar los canales de comercializacion para productos de alta calidad.
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RECOMENDACIONES

Realizar diagnodsticos periodicos de su gestion e implementar sistemas de
seguimiento y retroalimentacion continua para mantener un control efectivo y
ajustar estrategias en funcion de los hallazgos, de forma que me contribuya asi
a un desempefio empresarial mas solido y orientado hacia metas y objetivos

claros.

Establecer un sistema de seguimiento y analisis regular de estos indicadores
para una evaluacion continua del progreso hacia los objetivos estratégicos,
proporcionando datos esenciales para tomar decisiones fundamentadas.
Asimismo, es aconsejable que se fijen metas especificas para cada indicador
y se desarrolle un plan de accion que aborde las areas con deficiencias o

desviaciones identificadas.

Actualizar regularmente el cuadro de mando integral, asegurandose de que
refleje de manera precisa las perspectivas financieras, comerciales, operativas

y de satisfaccion del cliente de la empresa.
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ANEXOS



Caleeta, 31 de agosto de 2022

FhD. Ernesto Megrin Sosa i
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
Fresente. -

Cordial saludo y deseos de éxitos en sus funciones diaras

Mativados por su reconocida formacion en la investigacian v la Administracion de
Empresas, nos diigimas & usted para solicitare su valicss colsboracién pars la
validacion del cuesfionario que servira pars recolectar informacion de nuestro
trabsjo de fitulacion denominado: “CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA EL
CONTROL DE LA GESTION EN LA EMPRESA SUMIPERNOS CIA. LTDA. DE
LA CIUDAD DE GUAYAQUIL", que representz la investigacion pravia la
obtencicn del fitulo de Ingeniero Comercial con mencion en Administracion
Agroindusirial y Agropecuaria de la ESPAM MFL.

Su valiosa ayuds consistirg en la evaluacion de la perinencia de cada una de las
preguntss, asi como wariables, dimensiones v la redaccion de las mismas.

Fara ello, anexamaos el instrumento para la validacion del cusstionario, & regisiro
de objetivos v cuadro de operacionalizacion de las variables;

Agradeciendo su importante colaboracicn en el desamollo e impulso de la
investigaciaon, nos suscribimos.

Atertaments,
Fanny Elizabeth Mendoza Loor Hitger David Vélez Chalaramsa,
1311335473 131487855-0

Anexo 4.1 oficio de solicitud de ayuda a experto
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i

Carrera de

ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

TEMA: CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA EL CONTROL DE LA GESTION EN LA
EMPRESA SUMIPERNOS CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

DATOS GENERALES

Nombres y

apellidos:

Edad: Teléfono
personal:

Provincia/ Direccion

ciudad: domiciliaria:

Grado E-mail personal:

académico:

Nombre de Empresa/Institucion en la que
labora:

Area/direccion
en la que .
desempefia su .E'rrt'.‘?l ional:
cargo: institucional:
Afios de Afos de
experiencia en experiencia en
la  ocupacién el ejercicio de
actual profesion:
NIVEL DE

CONOCIMIENTOS

Indicaciones: en escaladel 1 al 10, marque con una x el nivel de conocimiento adquirido
a lo largo de su carrera profesional y laboral en las areas

mencionadas.

AREAS/ITE
MS

10

Gestion Empresarial




Empresas comerciales

Planificacién estratégica

Indicadores de gestion empresarial

Control empresarial

Cuadro de mando integral

Andlisis de la matriz DAFO

FUENTES DE
ARGUMENTACION

Indicaciones: En la escala alto, medio y bajo; marque con una x su nivel de defensa en
los items propuestos de la investigacion de CMI

ITEM ALTO | MEDI | BAJO
S 0]

Andlisis tedrico realizado por usted sobre el tema de
investigacion.

Experiencia obtenida

Su conocimiento sobre la Gestion empresarial

Su conocimiento sobre indicadores de gestion en las empresas

Su nocién respecto al accionar de las empresas comerciales

Su intuicion o percepcioén de las estrategias de gestion

Investigadora Investigadora Experto de la
Investigacion
FECHA DE ENTREGA: FECHA DE
RECEPCION:

Anexo 4.2 Ficha de Expertos
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CRITERIOS A EVALUAR

Observaciones (si

debe eliminarse o

Claridad Induccion Lenguaje Vide !
Pregunta en la Coherencia ala adecuado con el decuadamente r,nodlflcarse un
redaccion interna respuesta nivel del lo que pretende |ten.1, [?or favor
(Sesgo) informante indique)
Si| NO Si NO Si NO Si NO Si NO
1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X
20 X X X X X
21 X X X X X
X X X X X Sugiero reformular
la pregunta o
eliminar, considero
22 que esta
informacion es
exclusiva de un
departamento en
particular
23 X X X X X
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24 X X X X X
25 X X X X X
26 X X X X X
27 X X X X X
28 X X X X X
29 X X X X X
X X X X X Sugiero reformular
la  pregunta o
eliminar, considero
ue esta
30 iqnformacién es
exclusiva de un
departamento  en
particular
31 X X X X X
32 X X X X X
33 X X X X X
34 X X X X X
35 X X X X X
ASPECTOS GENERALES Si NO
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para | X
responder el cuestionario
Las preguntas permiten el logro de los objetivos de la investigacion | X
Las preguntas estan distribuidas en forma ldgica y secuencial X
X Sugiero agrupar los
El nimero de preguntas es suficiente para recoger la informacion. En consftructos o
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir funC|one-s de las 4
perspectivas  del
CMI

VALIDEZ

APLICABLE

X

NO APLICABLE

Anexo 4.3. Ficha de Validacion de los Expertos




ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DE EMPRE5A
SUMIPERNO S ClA. LTDA. DE LA CIUDAD DE GUAYAGQUIL.

ERTREVIETADO:

DBJETIVO:. La presente epfreveia liene como firaldsd recolectar  dabos
complementanos soercs de s siluacian actual de s empeess sn asiodio, pars asi,
determinar cdma b aplicacon de un ouadra de mando inbegral Tacilitard o coninal
{ofal de la ampress,

L. ila SIS el S0 guecid eonoun |.'l|l.|| ehlfegcn [Inisndl visEm, -ull'l_||:".l'.||:..

SelTleas, ininCapin: y |1||||'.I|..|:.I"

OPFCICHES REIFUEETA

B

HD

D G mpo de séenicas utiliza la gerencia para realizar el control de la gestida de la
emprea’?

ORCIONEE FEIPLEETA

ManUaLES DE JEIETIVCEE Y
FOLITICES

WACRAMA DE PROICESD Y DE FLLUD

GRAFICAS [E GANTT

FERT

CFM (IMETCDD DE RUTA CRITICA)]

1 LLa ampress aplica estralegias que b permitan majarar su sesiema de cantral
de farma conbinus?

DOFCIOHES REIFUEETA
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E

B

HO

ko oo G ser allirenabiva L merrogante aenor indique 13 frecuescio e gue 1s enindad

aplica esirmisgias

OPHCOMEE

NO

EIEMFRE

FRECLENTEMENTE

CHREEITMNL IR EMTE

FiARA VEZ

PRI,

Jloa emnpresa realize un conirol pencdico de ks resalisdos cbbenidos {venias, meresos,

epresoe, perdides, whildade i

OFCIONES

REAPUEETA

E

HO

Dhe s almpainva laomiermoganme meened, mdejue o frecuencia cnque e realiza el control

penindion de G eadided

OPCICHE ®

SERAMAL

SERESTRAL

I EMELLAL

AHLGL

TRIMESTRAL

Sla entidid csriin oon i cusdne de masdo miegral?

OFCICHES

REIFUEETA




E

HC

= U omo weied his venimgas gpee tene aplecar we cusden die masdo imiegzal pasa levar 2]

control de gesteim de uln eanpresa’

OFCIONES REIFUEETA

B

HO

Y. Lo gesiem aderumisiraiva gue s realiza en la empresa s evalusds por los dimectivag v
ciolaboaradares?

OFCIONES REAFUEETA

E

HC

00 Em cao e ser alimnativa L mberroggante antenion imdique 1 recuescin e gue se evalia
L3 gestom admisestmtva de Lo entcdad.

OPHOHE E 3l RO

SIEMFHE

FRECLENTEMENTE

CDRAEITMAL MENTE

FARA VEE

PR,

2L La empresi posce ulla politicn de peoteccion de la porvacsdad pio wm sistema 9 gestisdl
e las ndormacinnes provadas del consumedor., clienie o usuano?

OFCIONER REIFUEETA

E

87



MO

L2 La empresa ippdensentn un procedimiento para comocer el nivel de satisfaocion de sus
clientes?

OFCICNES REIFUEETA

B

MO

LA g Ls empresa compaete oom s codahoraderes empresa Lo opineos e sus clisnes”

OFCICHES REIFUEETA

B

MO

14 La gerencia comparie o lns trabajadones los objetivos estralégions proyectados?

LA Por gue via se gorantiza gee iodos los eispleados del hotel conoecan la miside, visidn
w bos wibjetivos estrabégicos de la empresa?

Anexo 4.4. Entrevista al gerente de la Empresa SUMIPERNOS CIA. LTDA.



EMCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
SUMIPERNO S CiA. LTDA. DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.

DBJIETIVO. Este iretrumente Sere s finalidad de conooar las opinanes de |os
amplesdas de |3 ampress en eshbudio, pam &0, delEmmingr cdme s ampress
e su sislerna de gesticn en el cantral de sus actividades

1 Thempo gae lbeva mabajando en la empresa

OFCIONES REAFUEETA

M

=10

1145

16-20

2125

17, ;La empresa invierie en actividades comeo capaciisciones, v ialleres? Marque X en la

cimilla que wed considere.

ORCIONEE

al RO

CAFADTEDIONEE

TELLERES

OETENGAM ESTUDKIE
TERCER HIVEL

FERRMITE CUE BUS EMFLEADDE

E

1E Con gpad Erecuencia [o empresa inviere on el footalecizniento de nuevos condcimnicnsos de

s elEplendasg |

OPCIONE & Capac@acionec | TaBarss Em“:x taroar
SIEMFRE
FRECLENTEMENTE

EAEOMELMENTE
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FARAVEE

FHLIRCA,

2 U ome wsted w1 e empresa cusnbn comowma planificackm estralegiea’

OFCIONES REIFUEETA

E

HD

S0 g Usted conooe la masion, visidl ohjelivos, normis, valores v princpeos o 1o empresa

SUMIPERMOS Cla. LTDA?

OFCIOHNES REIFUEETA

E

HD

Lis oetividedes o juncemes gue usted desemnpella coninbayven ol cumplizeento de la

vision de la empresa

OPCIOME B FREEPUEETA

SIEMFRE

FRECLENTEMENTE

QLAECMSLENTE

FARL VEE

FHLIRCA,

257 L conpmesa tene la capacided de producciin para poder sabslomer o demaonda de sus

clizntes seiuales

OFCIOHER REIFUEETA

E

H




1 Tiene comboimicsao si la empresa masja un owidro de pande svegral {hermamicenta de
Fesidm eppresanal que = ulthiza para medir L siiscion y evolucen de una eanpresal?

OFCICHES REIFUEETA

E

M

3 Cresiders woed que la gesiim admimisimativa es eficienie v pemmite 2 la eonpresa crecer
deniro de 54 mermade?

OFCICHES REIFUEETA

E

M

4 Laestuctura v jeranguia aciual que maneja la empresa e permite maniener una buesa
COHTIARC 22 WOk 0T S0 e e rahago’!

OFCICHES REIFUEETA

E

M

AVECEE

3 [ acuerde a su convivendia laboral J0es colegoniza <) ambiente de rabajo desiro de
la empresa’t

OFCICHER a RO

EXCELENTE

BUEND

REGULAR

MALD

FESIKC

X7 B desempedo laboral e evaluado por [ gereseio de la empmesa™



OFCIOHER REIFUEETA

E

HG

2 Inadbgpee :om -\.|Ih.: Irecuencio la gerencia oy ull'll.'\-.-.ll.‘i.':.l.'l'llrlli".'!.'l'.'

OPCIOHEE REEPLIEETA

EREUELKENTE

TRMESTRALWENTE

SENEETRALMENTE

ANUALKENTE

RLIRCE

UG e empresa evalua el desempein de s colaboradores?

OPCIOMER REIPUEETA

Evabackdn g diesened o

Andlss de oompodamienlo y
Qesiitn di latones

cumpdimiemio de b el e o
TS

e, e oiiinue:

W g la geremcin estd ol tanto de s guacjos o Enprevisios preseniadas por sus clienies y
trabaadores O elyeados Cold ks pareaoa

DFCIONES REAFUEETA

E

HO

11, La gerencia les indormna o los empleados los motives de quejas de los clienies



93

OPCIOME B FREIPLEETA

SIEMFRE

FRECLENTEMENTE

OLAEOMSLMENTE

RARA VEE

FLINCA,

I ke ser alimnadva la iniemmogante anleno, mdeque 5 1o enpresa da soluckm inmediata a
las guejas, meoivenicnies o problemas que mooeedan 2 sus cliemes v mshajadores o
LT E e e

OFCIOHES REIFUEETA

E

HO

PA0 L empresl ooim e oon s oodaboradores empread L opineos de sus cliemes

OFCIOHES REIFUEETA

E

HO

4 La emposa Bosca reducr ol Siesnpo de msledo, elimizando los causas que genenin
emnpo de masledo v de espera’

OFCIONES REIFUEETA

E

HO

Pa0 U oomidera g |os instalociozes de la empresa con Opiiies par trabajart

OFCIOHES REIFUEETA

E

HO

Anexo 4.5. Encuesta realizado a los empleados de la empresa SUMIPERNOS CIA.

LTDA.
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ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

FORMATD PARA VALIDAR EL INETRUMENTC: ENTREVISTA PARA RECCLECTAR DATOS
COMFLEMENTARIOS ACERCA DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ENTIDAD & TRAVEEZ DEL
“CLADRD DE MARDD INTEGRAL PARA EL CONTROL DE GEETION EN LA ENFRESA

SUMIPERNCS CIA. LTDA. DE LA CIDAD DE GUATAGUIL".

CRITERICE & EVALLAR Dbearvanionsc (s
axotn]  Lenguae debe piminarse o
Fragaia| A |- enda| ala T ron o _ Mo o carse un
ol il I e chal adocusdimemie | tem por fawor
redacdsn | AT pr— omarge | 19 AU prelende inadique]
El| HO 1] ] 1= MO B | MO = M
2
k!
]
B
E
T
B
G
0
12
 E]
'q
15
0
tH
i
20
H
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ABPECTOY GEMERALEE = KO

El inginamanin coniEmd nEnnconds daras v precsah e
PEEOoneT il CueSTonana

& proguiias pemnilen o koo de o oh elvog e |6 | reesigaodn,

L s [rosgurias esien disiniusdos on foma Koioa ¥ seousnca

El ndmero o progumas o sulceniie pam feoeger [a nlonrackdn
=N Carsl G SO Mrgariven S FESpUcsta, Sugle s Hems a adladi

WALIDEZ

LAPLICAHLE ] ] WO AFLICAELE

APLICAELE CON CORRETCICHES

Pdnmnicne O | porsnn que vl dadar =l Feaa

TR i F i L= |

Anexo 4.6. Ficha para validar la encuesta y entrevista de los expertos



Anexo 4.7. Imagenes de visita a la empresa

96




		2023-09-25T14:11:19-0500


		2023-09-25T19:15:53-0500


		2023-09-26T09:52:55-0500
	Roberto Orlando Bello Parra


		2023-09-26T12:41:51-0500
	CARMEN CECILIA VERA PARRAGA




