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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo, disefiar un modelo de gestion
basado en el cuadro de mando integral, aplicado en el Registro de la Propiedad del Cantén
Riobamba Provincia de Chimborazo, con la finalidad de contribuir al mejorandietéa

gestion institucional, a través de la formulacion de un conjunto coherente de indicadores
que facilitan la oportuna toma de decisiones. Se aplicaron las técnicas basadas en la
entrevista, la ficha de observacion y cuestionarios, que permitiecorrégta valoracion
diagndstica y construccion del Cuadro de Mando Integral CMI, que conté ademas con el
soporte de herramientas importantes como el DataCycle SMap y la Hoja de Célculo
Excel. Con la presente propuesta de implementacién de un modeloide gstsatégico,

basado en las perspectivas, financieras, clientes, procesos internos y aprendizaje y
crecimiento, se logré establecer objetivos estratégicos con sus respectivos indicadores, y
porcentajes de cumplimiento, los mismos que cuantificaron ieanath el nivel de
desemperio de cada uno de ellos. Se concluye que este trabajo de investigacion, sera una
herramienta de la entidad que mejorara la gestibn de manera integral para satisfacer las
necesidades de la colectividad. Por consiguiente, se reudeneecutar el trabajo de
investigacion, ya que a través de este se lograra alinear los objetivos personales y

organizacionales con las estrategias, pafarellecimiento de la organizacion.

PALABRAS CLAVE: MODELO DE GESTION, GESTION, INDICADORES,
CUADRO DE MANDO INTEGRAL, HOJAS DEL CALCULO.

Ing. Victor Oswaldo Cevallos Vique
DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION
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SUMMARY

This research aims to design a management model base on the balanced scorecard,
zoplied in the register of land of the canton Riobamba, Province of Chimborazo, in order
o contribute to the improvement of institutional management through the formulation of
= coherent set of indicators that facilitate opportune decision making. Techniques based
o= the interview, observation forms and questionnaires were applied, which allowed the
correct diagnosed valuation and construction of the balanced scorecard BS which also
=z the support of important tools such as DataCycle SMap and software Excel. With this
sroposed implementation for a strategic management model based on the perspectives,
“mancial, customer, internal processes and learning and growth, it was possible to
=stzblish strategic objectives with their respective indicators and compliance percentages

w=ich quantified and indicated the level of performance from each of them.

= s concluded that this research will be a tool to improve the management in the entity
wiistically to meet the needs of the community. Therefore, it is recommended to
sccomplish the research because through this it will be possible to align personal and

srzanizational objectives with strategies for strengthening the organization.

L EYWORDS: MANAGEMENT MODEL, MAGAMENT, INDICATORS,
= L ANCED SORECARD, SPREADSHOEETS.
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INTRODUCCION

La presente invéigiacion muestr@aomo un modelo de gestion es factor principal en la
gestion de integral de una empresa, y ademas muestra los indicadores de rendimiento que

se obtienen a través de la herramienta del Balanced Scorecard.

Se clasifica en cuatro capitulos, los cuales soralldeébs de manera concreta a

continuacion.

En el capituld se plantea la formulacién del problema que presenta el Registro de la
Propiedaddel Canton Riobambay a partir de ahi se orientan las soluciones a los
diferentes factores que conforman digitoblema, estas soluciones estaran basadas en

los objetivos.

El capitulo I} consta de todas las teorias y conceptos del Balanced 3$doreca temas
relacionados, este capitulo pretende mostrar la importancia de cada una de las teorias
mencionadas, lamismas que son una guia para lograr cumplir el objetivo principal de la

presente investigacion.

En el capitulo Il} se detalla las técnicas utilizadas en la investigacion, tales como:
observacién, entrevista, encuesta, mismas que se encuentran apoydaasoaentas
como: cuestionarios y fichas de observacion, adetaddiénse da a conocer el tipo de

investigacion que se esta realizando.

Por altimo, en el capitulo I'\ée da a conocer la propuesta que permitira mejorar la gestion
integral en el Registrde la Propiedad, a través de la herramienta del Balanced Scorecard,
que, a traves de los indicadores planteados, se logré obtener datos reales que permitieron

medir el porcentaje de cumplimiento de las actividadakzadas en cada perspectiva.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Registro de la Propiedad fue creado aproximadamente en la edad colonial del cantén
Riobamba, el mismo que sansforma en una unidad especial del Gobierno Autonomo
descentralizado del Canton Riobamba en el afio 2014, dotada de autonomia
administrativa, financiera y funcional que se encarga de los servicios registrales de
inscripcion y certificacion de los inmuelsl ubicados en el canton Riobamba y a su vez
brinda seguridad juridica de la informacion inmobiliaria y su gestion documental con el

anico fin de contribuir con el desarrollo social y econémico del cantén al que sirve.

Luego de realizar un breve diagnéstial Registro de la Propiedad de la ciudad de
Riobamba, se logré determinar una serie de problemas que estan caracterizando sus
actividades diarias, a saber:

El personal administrativo del Registro de la Propiedad del Cantén Riobamba, Provincia
de Chimiwrazo ha trabajado mediante planificaciones estratégicas anuales utilizando
sistemas informéaticdSXCEL siendo esta una herramienta util para la organizacion. Sin

embargose pudo determinar que la planificacion no ha sido socializada en su totalidad a

todo el personal.

Otro aspecto importante es el poco interés hacia mejoramiento de la calidad del sistema
informatico que utiliza la entidad publica, y como consecuencgieedn retraso en los
procesos de atencion al cliente debido a que cuentan con el mismo sistema desde hace
diez aflos que en comparacion con otros Registros de la Propiedad del pais como los de
Guayaquil, Cuenca y Quito que poseen un sistema informaticaliaato y acorde tanto

a las necesidades de la empresa como a las de la ciudaden&lé&s ra permitido

brindar unbuenservicia



Todas las falencias citadas anteriormente tienen su origen en la falta de un modelo de
gestién basado en €luadro de Manddntegral que ayude a optimizar los recursos
disponibles para de esta manera brindar a la ciudadania un servicio eficiente y eficaz

logrando en los mismos una satisfaccion maxima.

Es por ello que esta problematica no permitird el desarrollo progreso y mejoramiento de
las metas y objetivos, debido aegno cuenta con un conjunto coherente de indicadores
que permitan medir el rendimiento de los mismos.

Por lo tanto, es urgente y necesario emprender en la presente investigacion del disefio de
un modelo de gestion basado en el Cuadro de Mando Integgzeioiéa optimizar todos

los recursos disponibles basada en una gestion institucional de calidad.

1.1.1 Formulacion del problema

¢, De qué manera un Modelo de Gestion basado en el Cuadro de Mando Integral, permite
optimizar los recursogisponibles en el Registro de la Propiedad del Cantén Riobamba,
Provincia de Chimborazo?

1.1.2 Delimitacion del problema

Area: Disefio de Gestion basado en el Cuadro de Mando Integral

Campo: Ciencias Administrativas y Financieras

Delimitacion Espaciat Disefio de un Modelo de Gestion basado en el Cuadro de Mando

Integral para el Registro de la Propiedad del Cantén Riobamba, Provincia de Chimborazo.

Temporal: Del 1 de enero @1 de diciembre de 2016



1.2 JUSTIFICACION

1.2.1 Justificacion Teorica.

La realizacion de la presente investigacion se justifica desde la parte tedrica, puesto que
busca, adaptar la parte tedrica y conceptual a las necesidades reales que la unidad posee
actualmente para de esta manera mejorar la utilizacion de los recupsrshies y asi

lograr la consecucion de los objetivos estratégicos.

1.2.2 Justificacion Metodoldgica.

Para lograr los objetivos de estudio se utilizara técnicas de investigacion, métodos,
instrumentos, procesos y procedimientddidos en el medio como lo son el método
cientifico, encuestasichas de observacigtabulacion de datos, muestreo entre ajrees
permitiranrecolectar informacion veraz, precisa, oportur@gcisa que través de la
misma se podra llevar a cabo la investigacién de una manera apropiada para finalmente

lograr los resultados planificados.

Se utilizara el disefio de investigacion basados en el paradigma positivista es decir se
manejara métodos l6gicos devéstigacion y a la vez técnicas que me permitira la

recoleccion de informacion como sustento al cumplimiento de los objetivos.

1.2.3 Justificacion Académica.

En el transcurso de mi formacion académica he adquoglodnocimientos en gestion y
administracion para poder desarrollar el Disefio de un Modelo de Gestion basado en el
Cuadro de Mandintegral aplicadal Registro de la Propiedad del Cantén Riobamba y

asi proporcionar a la empresa una herramienta eficiente que le permita optimizar sus
recursos al maximo, ademas al realizar esta investigacion podré poner en practica todas
las habilidadey conocimients adquiridos a lo largo de la carrera y de esta manera tendré

la oportunidad de adquirir nuevos conocimientos como consecuencia de la experiencia en
el desarrollo del presente trabajo investigativo. Cabe recalcar que con la presente
investigacion estaré mpliendo un preequisito de vital importancia para la obtencion

de mi titulo profesional.



1.2.4 Justificacion Practica

La presente investigacion justifica su emprendimiento desde la perspectiva practica, ya
qgue el Disefio del Modelo dgestion basado en el Cuadro de Mando Integral para el
Registro de la Propiedad incluird la innovacion de los procesos internos que permitirq
brindar un servicio eficaz y eficiente a la ciudadania, también proporcionard a sus
dirigentes informacion precisaieraz, oportuna y concisa que les ayudara a tomar

decisiones acertadas que tendran su impacto directamente en la percepcion del cliente.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un modelade gestion basado en €uadro de Mando Integral para el
mejoramientola toma de decisiones y optimizacidie los recursos disponibles en la
unidad del Registro de la Propiedad del Canton Riobamba.

1.3.2 Objetivos Especificos

1 Construir un marco tedrico y conceptual que orienteMastigacion deCuadro de

Mando I ntegral en el fARegistro de | a Pro
1 Desarrollar un marco metodoldgico de la unidad que permita colaoterdalidad,

el tipo, las técnicas y herramientas de la investigacion
1 Establecer una guia administrativa que permita queitiad optimicesus recursos

con el fin de que se tomen buenas decisiones en beneficio de la ciudadahnia en

fiRegistro de la Propiedad del Can®m o b a.mb a 0



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Por su partéBanchieri, 2012%n su investigacion titulada El Cuadro de Maniddeegral:
De la Teoria de su Implantacion Practica, previo a la obtencion doctoral llegé a las

siguientes:

Académico

Los diferentes subgrupos definidos dentro de la categoria de académicos (creadores,
criticos y comunidad cientifica en general) comparten el concepto de CMI. Las

diferencias entre los creadores y los criticos surgen en torno a las limitaciones que
presenta el mismo. La comunidad cientifica en general aporta estudios empiricos

relacionadogon el modelo que contribuyen a consolidar el marco tedérico del mismo.

Organizaciones

La tasa de implantacién del CMI en las organizaciones esté relacionada con el tamafio

de la organizacion, siendo mas utilizado en organizaciones de mayor tamafo.

Por ota parte,(Rodrigues, 2014)kn su investigacion Culturas organizativas, Cuadro de
Mando Integral y performance empresarial en las Pequefias y Medianas Empresas del

norte de Portugal previa a la obtencion del doctorado concluye que:

El desarrollo del modelo surgipues, de la necesidad de la empresa de medir los
resultados financieros y no financieros, asi como también de identificar y cuantificar las
variables que ayudan a generar valor para la organizacién, tales como la satisfaccion del
cliente, la innovacionealprocesos y productos, calidad, motivacion del personal, sistemas
de informacidn oportuna, entre otrorCel CMI se pretendié creaquilibrio entre los
distintos factores que constituyen la gestion de la empresa, reduciendo los riesgos de un
enfoqueexclusivamente actto plazo, tratando de obtener informacion relevante sobre

los principales elementos clave que pueden llevar al éxito de la empresa.



Al respecto(Freire FLores, 2015n su investigacion Disefio de un modelo de gestion
basado en el cuadro de mando integral para una industria procesadora de acero previo a

la obtencion del titulo de magister concluye que:

El estudio realizado en la empresa IPAC S.A, permitié conoceidtisnas de control
utilizados para evaluar su desempefio empresarial; con el analisis FODA se planted
objetivos para contrarrestar las debilidades y potencializar las oportunidades lo que ayudoé
a definir la estrategia general de la empresa que fue ladaaaeseleccionar los
indicadores relacionados con las cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos

internos, aprendizaje y crecimiento.

2.1.1 Modelo de Gestion.

(Maximiano, 2009Me n ¢ i 0 nks umcangunto dé doctringgécnicas del proceso
administrativ@. Muchas veces, el modelo se asocia a una base cultural por ejemplo el
modelo japonés de administracddn ( p. 7))

2.1.2 Modelo de Gestion.

(Atertia Hurtado, Bustamante Vélez, & Valencia de los R20§8) Afirma que:

ACuando se habla de un model o de gesti - n,
gue pretende representar | a realidad sin
(p-14)

2.1.3 Gestion Estratégica.

(Ramon,2002)Menci ona que: AnAcci -n y efecto, por
estrategias adaptivas que requiere el negocio para vivir a corto plazo y las estrategias

anticipativas para ser competitivos a medi



2.1.4 Balanced Scoreard.

(Kaplan & Norton, 2000Mencionan que:

Un conjunto coherente de indicadoresgsydmpresas lo €st utilizando como un
sistema de gestiomstratégicalLas empresase encuentran en medio de una
transformacion revolucionaria. La competencia de la iedastrial se esta
transformandcen la competencia de la era de la informdaciDurante la era
industrial se desarrollaron los sistemas de control financierengoresasono
General Motors, DuPont, Matduta y General Electric, para facilitdas
asignaciones de capital fisicofipanciera UN indicador financiero como el
rendimiento sobre el capital empled®&DCE) podia encaminar el capital interno

de una empresa hacia su utilizacién mas productiva, y vigilar la eficiencia con que
las divisiones operativas utilizaban el cafitgitoy financiero para crear un valor
para sus acciones. El impacto de la era denfarmacion es alun mas
revolucionario en las empresds servicios que en lasmpresas fabricantes.
Muchas organizaciones de servicios, especialmente las del transporte
comunicacionedinanzas y hospitales, han existido durariteadias en un entorno
confortable y no competitivdel entorno de la era de la informéij tanto para

las organizaciones fabricantes como para las de servicios, exige tener nuevas
capacidades para obtenegégito competitivoLa habilidad de una empresa para
movilizar y expldar sus activosmtangibles o invisibles, se ha convertido en algo

mucho nés decisivo que invertir y gestionar sus activos tangibles y fisicos. (p. 26)

2.1.5 Origenes del Cuadro de Mando Integral

(Baraybar, 2010Menciona que:

Los origenes del cuadro de mando integral (CMI) datan de 1990, cuando KPGMG,
patrocindé un estudia sobre empresas denominado la medicion de resultados en la
empresa del futuro, motivado por la creencia de que los enfoques existentes que
dependian de las \ahciones financieras, no estaban dando respuesta a las
necesidades de las empresas, ya que estas mediciones obstaculizaban la capacidad

y la habilidad de las organizaciones, en su proceso de creacién de valor. Este
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estudio liderado por David Norton y cehasesoramiento académico de Robert
Kaplan, dio pie a la realizacion de otros estudios de empresas innovadoras en
gestion, que pusieron de manifiesto la necesidad de mantener y reflejar un
equilibrio entre objetivos a corto y a largo plazo, entre medidascieras y no
financieras y, entre perspectivas externas e internas. Posteriormente en 1993, se
identificé la oportunidad de hacer evolucionar el CMI desde el sistema de
mediciones que era, hacia un sistema capaz de comunicar y alinear las
organizaciong con las estrategias definidas, lejos de los enfoques tradicionales y
a corto plazo de reducciéon de costes y competencia a bajo precio. Posteriores
experiencias empresariales pusieron de manifiesto, que el CMI no solo se utilizaba
para clarificar y comugar la estrategia en las organizaciones, sino también para

gestionarla. (p. 10)

2.1.6 Importancia del Cuadro de Mando Integral

(Kaplan & Norton, 2009Afirman que:

El Cuadro de Mando Integral proporciona a los ejecutivos un amplio marco que
traducela visién y estrategia de una empresa, en un conjunto coherente de
indicadores de actuacion. Muchas empresas han adoptado declaraciones de mision
para comunicar valosey creencias fundamentales a todos los empleados. La
declaracién de mision trata creencias fundamentales e identifica mercados y

objetivos y productos fundamentales. (p. 45).



Gréfico 1: Perspectivas del Cuadro de Mando Integral.
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Fuente: El Cuadro de Mando Integral.
Elaboracion: (Kaplan & Norton, 2009)

2.1.7 Cuadro de Mando Integral Personal (CMIP)

(Rampersad, 2003firma que:

Que abarca la vision y mision personal, los papeles clave, los factores criticos de

éxito, objetivos, medidas de actuacion, metas y acciones de mejora. Incluye la

mejora continua de las habilidades y el comportamiento deuwrexrjdasandose

en el bienestar personal y el éxito social. En este punto la vision y mision

personales y los papeles clave se denominan ambicién personal. La autogestion,

el autodesarrollo y el coaching a uno mismo son la parte mas importante del

CMIP, y estan orientados tanto a los directivos como ahogleados de toda la

empresa. (pl0)
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2.1.8 Cuadro de Mando Integral Corporativo (CMIC)

(Rampersad, 2003)lenciona que:

Que abarca la vision y mision corporativa, valores esenciales, factores criticos de
éxito, objetivos, medidas de actuacion, metasccionesde mejora (Kaplan y
Norton, 1996, 2000). En este punto la visiébn y mision corporativa y los valores
esenciales seedominan ambicion corporativa. Este concepto incluye la mejora
continua y control de los procesos de negocio y el desarrollo de estrategias basadas
en la obtencion deentajas competitivas para la empresa. Este CMIC se comunica

y traduce en cuadros deando por unidad de negocio, cuadros de mando de
equipos y planes de actuacion para cada empleado. El énfasis en esta frase radica
en el desarrollo e iplantacion de la estrategia. (2 y 12)

2.1.9 Concepto del Cuadro de Mando Inggral

(Ballvé, 2002)Menciona que:

El concepto de Cuadro de Mando parte de la idea de configurar un Cuadro de
informacion cuyo objetivo y utilidad basica es diagnosticar adecuadamente una
situacion. Se lo define como el conjunte indicadores cuyo seguimiento
periddico permitirh contar con un mayor conocimiento de ladibn de su

empresa o sector. (p0)
2.1.10 Definicion de Cuadro de Mando Integral
(Ballvé, 2002)Def i ne que: ANos sintetiza |l a info
perspectivas anteriores para que el equipo directivo de la alta direccion de una empresa

pueda acceder a aquella que sea necesaria para conocer la situacion integral de su

empresd). o (p. 7
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2.1.11 Como formular el Cuadro de Mando Integral Corporativo (CMIC)

(Rampersad, 200dlenciona queii E | CMIC incluye | a misi-n
los valores esenciales, los factores criticos de éxito, los objetivos estratégicos, las medidas
de actuacion, las metas y acciones de mejora, todos estos elementos del CMIC se tratan

conamplitudenestaecci ‘7®Mo0. (p.

2.1.12 Tipos Genéricos de Cuadro de Mando Integral

2.1.12.1 Cuadro de Mando Operativo

(Ballvé, 2002)Afirma que:

Es aquel que permite hacer un seguimiento al menos diario del est@adén

de un sector o proceso de la empresa, para poder tomar a tiempo las medidas
correctivas necesarias. El Cuadro debe proveer la informacién que se necesita para
entrar en accion y tomar decisiones operativas en areas como las finanzas,

compras, vetas, precios, produccion, logistica,é&tra. (p7)

2.1.12.2Cuadro de Mando Directivo

(Ballvé, 2002)Menciona que:

Es el que posibilita controlar los resultados de la empresa en su conjunto y de las
diferentes areas clave en que puede segmentarla. Esta mas orientado al
seguimiento de indicadores de los resultaci@snos déa empresa en su conjunto

y en el corto @zo. (p.71)
2.1.12.3 Cuadro de Mando Estratégico
(Ballvé, 2002)DefinequefiNos brinda | a informaci-n int

conocer la situacion y llevarnos sorpresas desagradables importantes con respecto al

posicionamiento estratégicoyaar go pl azo d7¢ | a empresa. o (
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2.1.13 El Cuadro de Mando Integral como Modelo (B#&nced Scorecard)como

herramienta de administracion estratégica

(Chiavenato, 2011¥ienciona que:

El cuadro de mando integral (CMI) es una herramienta administrativa que reane
varios indicadores diferentes de manera equilibrada para promover la sinergia. En
un inicio el CMI era s6lo un sistema de evaluacidén del desempefio organizacional
que partia del fincipio de que los indicadores financieros, por si mismos, no

reflejan con exactitud leficacia de la organizacion. @33)
2.1.14 Perspectivas del Cuadro de Mando
2.1.14.1 La perspectivafinanciera

(Ballvé, 2002)Menciona que:

La porcion financiera de un Balanced Scard de gestidén incluye tres
dimensiones fundamentales: rentabilidad, crecimiento y valor del accionista. Cada
dimensién puede constar de muchos tipos diferentes de medidas financieras. La
rentabilidad, poejemplo,puede medir tanto el flujo de caja o lesneficios en
relacion con los objetivos de ganancia. La dimension del crecimiento comprende
el aumento global de las ventas y el de los ingresos operativos divisionales. El
valor del accionista implica medidelescomo aumentos de participacion en el
mercado, retorno sobre el capital, evaluacion del valor de existencias, gestion

preciobeneficio y rerdbilidad de los dividendos. (R02)
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2.1.14.2 Como vincular los objetivos financieros con la estrategia de la unidad del

negocio

(Kaplan & Norton, 2009Afirma que:

Los objetivos financieros pueden diferir de forma considerable en cada fase del
ciclo de vida de un negocio. La teoria des#rategia de negocios sugiere varias
estrategias diferentes, que las unidades de negocio pueden seguir, y que van desde
un crecimiento agresivo de la cuota de mercado hasta la consolidacion, salida y
liquidacién. (p. 70)

La Gestion del Riesgo

Una Gestionfinanciera eficaz ha de cuidarse igual de riesgo que de los
rendimientos. Los objetivos relacionados con el crecimiento, la rentabilidad y el

cash flow acenttian la mejora de los rendimientos de la inversién. (p. 73)

Temas estratégicos para la perspectiviinanciera.

Hemos descubierto que, para cada una de las tres estrategias de crecimiento,
sostenimiento y recoleccion, existen tres temas financieros que impulsan la

estrategia empresarial.

1 Crecimiento y diversificacion de los ingresos.
1 Reduccion de costéemejora de la productividad.

1 Utilizacion de los activos/ estrategia de inversion.

El crecimiento y diversificacion de los ingresos

El indicador mas comun del crecimiento de los ingresos, tanto para las unidades
de negocio en fase de crecimientomo para las que se encuentran en fase de

recoleccion, seria la tasa de crecimiento de las ventas y la cuota de mercado para

las regiones, mercados y clientes seleccionados. (p. 74,75)
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ESTRATEGIA DE LA UNIDAD DE NEGOCIO

RECOLECCION

CRECIMIENTO

SOSTENIMIENTO

Tabla 1: Indicador de los temas estratégicos.

CRECIMIENTO Y
DIVERSIFICACION
DE LOS INGRESOS

Tasa de crecimiento d
las ventas pol
segmento  Porcentaj
de los ingresos
procedentes de nuevc
productos, servicios

clientes

Cuotas de cuentas
clientes seleccionada
Venta cruzade
Porcentaje de ingresc
de nuevasplicaciones
Rentabilidad de la
linea de producto )
cliente

Rentabilidad de e
linea de producto )
clientes Porcentajes ¢

clientes no rentables

TEMAS ESTRATEGICOS

REDUCCION DE
COSTES/MEJORA
DE LA
PRODUCTIVIDAD

Ingresos/empleados

Coste frente g
competidores Tasa

de reduccién de

costes Gasto:
indirectos
(porcentaje de
ventas)

Costes por unidac
(por unidad de
output, por
transaccion)

Throughput

UTILIZACION DE LOS
ACTIVOS

Inversiones (porcentajes ¢
ventas) |+D (porcentaje d

ventas)

Ratios de capital circulant
(ciclo de  maduracion
ROCE por categorias d
activos clave Tasas d

utilizacién de los activos

Periodo de recuperacic

(Payback) Throughput

Fuente El Cuadro de Mando Integral
Elaboracion: (Kaplan & Norton, 2009)
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2.1.14.3 La perspectivadel cliente

(Ballveé, 2002)Define que:

Esta perspectiva incluye cuatro importantes dimensiones: tiempo, calidad, gestion

y servicio del producto y coste de la propiedad. La primera dimension mide el
tiempo del ciclo para satisfacer las necesidades awiteliEn relacion con los
productos existentes, expresa el tiempo desde que se tarda desde que se recibe un
pedido hasta su entrega. Para productos nuevos mide el tiempo hasta el ingreso al
mercado o desde la definicion del producto hasta el primer desgladiente. La
dimensién calidad registra los defectos errores o problemas percibidos por aquel.
Estos pueden ser interpretados de manera amplia; comprenden desde los defectos
fisicos del producto, errores tipogréaficos, informacion incorrecta o entregas
tardias, hasta prondsticos inadecuados o informacion faltante. La dimension,
gestion y servicio mide cdmo ayudan los productseryicios creavalor para el

cliente. El coste de propiedad incluye medidas tales como: costes de facturacion,
costes de repacion, tiempo de inactividad e inconvenientes. Las cuatro
dimensiones juntaiempo, calidad, gestion y servicio y coste de propiedad

reflejan la percepciéndl valor total del cliente. (203)

2.1.14.4 Grupo deindicadores centrales del cliente

(Kaplan & Norton, 2009Mencionan que:

El grupo de indicadores centrales de los resultados de los clientes es genérico en

toda clase de organizaciones. Este grupo de indicadores ceintchlgs:

Cuota de mercado.
Incremento de clientes
Adquisicion de clientes
Satisfaccion de clientes

Rentabilidad de los clierge

= =2 =4 A
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Estos indicadores pueden agruparse en una cadena casual de relaciones.

Puede parecer que estos cinodicadores son genéricos en toda clase de
organizaciones. Sin embargo, para que tengan un impacto maximo, los
indicadores deben ser adaptados a los grupos de clientes seleccionados y de los de
la unidad de negocio espera que se derive su mayomezatdy rentabilidad. (p.

94).

Gréfico 2: La Perspectiva del cliente, Indicadores centrales.

Cuota de
Mercado

Adquisicién Rentabilidad Retencion

de clientes » de clientes « de clientes

Satisfaccion de Ig
clientes

Fuente: El Cuadro de Mando Integral.
Elaborado por: (Kaplan & Norton, 2009)
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2.1.14.5 La perspectiva interna

(Ballvé, 2002)Menciona que:

La perspectiva interna dd&alanced Scoeard examina aquellos procesos y
operaciones del negocio que influyen mas directamente en la satisfaccién del
cliente. Abarca a menudo tres dimensiones: tiempo del ciclo, calidad y
productividad. Las medidas del tiempo del ciclo interno poedstrear pasos
especificos del proceso, como, por ejemplo, el tiempo de pedido y recepcion de
materiales de los proveedores, el de traslado de productos y materiales entre
plantas, el de fabricacion y montaje de productos, el de entrega del producto al
cliente, el de procesamiento de pedidos del clientalibansion calidaghuede
comprender evaluacionate defectos simples o indicadores mas sofisticados,
tales como el indice de rendimiento de la primera pasada, que registra el nimero
del item que pasana través de un proceso sin ninguna reelaboracién o error. La
dimension productividad refleja las capacidades del empleo, eficacia y
motivacion, especialmente la forma como se evidencian en la produagion p

persona, por hora o por dia. 03)

2.1.14.6 La cadena de valor del proceso interno

(Kaplan & Norton, 2009Afirma que:

Cada negocio tiene un conjunto Unico de procesos para crear valor para los
clientes y producir resultaddmancieros. Sin embargo, hemos descubierto que

un modelo genérico de cadena de valor proporciona una plantilla que las empresas
pueden hacer a su medida, al preparar su perspectiva del proceso interno. Este

modelo abarca tres procesos principales:
1 Innovagon.

1 Operacion
1 Servicio posventgp. 128)
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Grafico 3: La perspectiva del proceso interno. El modelo de la cadena genérica

Procesos de Proceso Operativo Proceso de
Innovacién servicio postventa
Construccion .
Identificacion il Las necesidades
1 2 103 . i
Las necesidades del Mercado I del cliente estin
del cliente han Creacion del vicios satisfechas
sido identificadas producto/
Oferta de Entrega
. de los
SEIVICIO .
productos/
SEIVICI0s

Fuente: El Cuadro de Mando Integral.
Elaborado por: (Kaplan & Norton, 2009)

2.1.14.7 La perspectiva deinnovacion y aprendizaje organizacional

(Ballvé, 2002)Defineque:

La innovacion y el aprendizaje incluyen tres dimensiones primarias innovacion
de mercado, aprendizaje y mejora operacional continua y activos intelectuales. La
primera registra los indices de presentacion de nuevos productos y servicios. Las
compafiias comgran cantidad de productos, tales como 3M, controlan y fijan
objetivos en torno al porcentaje del total de ventas generad@sqouctos de

menos de cuatro afios de antigledad. Otras empresas hacen un seguimiento del
namero de patentes que registran o m@nero de trabajos de investigacion
publicados por los empleados. A fin de cumplir con sus objetivos en estas areas,
las compaiiias dirigen los procesos que generan los nuevos productogsservici

patentes o investigaciones. 204)
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2.1.15

Indicadores clave sobre los empleados

(Kaplan & Norton, 2009Menciona que:

Hemos descubierto que la mayoria de las empresas utilizan los objetivos de
empleados derivados de un nucleo comun dertdésadores de resultados. Estos

indicadores de los resultados son complementados con unos inductores de la
situacion concreta de los resultados. Las tres dimensiones fundamentales de los

empleados son:

7 Satisfaccion del empleado.
1 Laretencion del empleado.
1 La productividad. (p. 164)

Dentro de este nucleo, el objetivo de la satisfaccién del empleado se considera,
generalmente, como el inductor de las otras dos medidas, la retgn&on

productividad del empleado

Grafico 4: La estructura de los indicadores de aprendizaje y crecimiento.

/ Resultados

Indicadores

Retencion del Productividad
empleado del empleado

Satisfaccion
del empleado

Medios
Competencias Infraestructur Clima Laboral
del personal as
tecnoldgicas

Fuente: El Cuadro de Mando Integral.
Elaborado por: (Kaplan & Norton, 2009)
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2.1.16 La propuesta de valor

(Chiavenato, 2011}lenciona que:

Todos los grupos de interés procuran maximizar el valor que reciben de su
relacion con una organizacion. Los grupos vivencian una expectativa de valor y
actuan con base en ella. Por ejemplo, los clientes le compraran a la organizacion
gue les proporcione &s valor, definido este como la diferencia entre el valor total

y el costo total por obtener gtoducto oservicio, El valor total para el cliente se
entiende como la suma de beneficios que espera recihisalele un producto o
servicio, 0 de la acepta@n de un concepto. El costo total para el cliente se
entiende como todos los costos generados para evaluar, obtener, utilizar y
descartar el producto o servicio 0 concepto. Porlatio, la organizacion debe

tener una idea de la evaluacion y el valor mezece su oferta en comparacion

con la de los competidores. g§2)

2.1.17 Cadena de valor y sistema de valor

(Chiavenato, 2011Define que:f E | concepto Acadena de va
perspectiva para comprender el desempefio de las organizaciones. Especificamente, toda
la empresa recorre un ciclo de actividades para proyectar, producir, comercializar,

entregaryapoy@ us product osl22wl128)er vicioso. (p.

2.1.18 Sistema de valor

(Chiavenato, 2011efine que:
El concepto de cadena de valor se puede concebir de forma mas amplia como un
sistema de valor que incluye a los proveedores de la organizacion, los proveedores
de los proveedores, ladiversos eslabones de la cadena de distribucién, los

asociados, los subcontratados etc. De modo que abarque toda la cadena de
suministros del sectofp.110)
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2.1.19 Diagnéstico Estratégico

(Serna, 1994pefinequefn EI  di recci onamiento estrat®gi c:
para el analisis de la situacion actual de la compafiia tanto internamente como frente a su

entorno. Es responder a | as preguiltas donc
2.1.20 Total Performance Scorecard (TPS)
(Rampersad, 2003ylenciona quefi E | concepto TPS es wun pla
haci a,qtieutiene aotno punto de inicio la identidad personal. Encegli¢ulo se
hace una descripci -n@E9ntroductoria del cor
2.1.21 Planeacbn estratégica
(Lerma, Juarez, & Kichner, 2012}lencionan que iLa pl aneaci - n est
esencialmente la labor de disefiar el futuro con vision de largo plazo, estableciendo las
acciones, tiempos Yy recursos par(al1l8 ograr |
2.1.22 Importancia de la planeacion para las empresas
(Lerma, Juarez, & Kichner, 201R)encionan que:

De no existir la planeacion, resultaria dificil la supervivencia de las empresas; Si

no se cuenta con una guia clara (plgng conduzca con mayor seguridad y

eficiencia hacia el futuro que se desea, es mas dificil y riesgoso lograr lo que se

pretende, y con mayor probabilidad estara presente el fr§padp.
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2.1.23 Fases de la planeacion

2.1.23.1 Primera fase: Establecimiento de objetivos

(Lerma, Juarez, & Kichner, 201R)encionan que:

Fijar el principal objetivo u objetivos organizacionales, cosiste en enunciar el fin
hacia dondese debendirigir los recursos y esfuerzos de una organizacién. Un
objetivo es un punto deseable para la empresa y debe ser medible e intangible para

todos los que conforman la organizacim.12)

2.1.23.2 Segunda faseDefinicion de politicas

(Lerma, Juarez, & Kichner, 201DefinenquefiLa def i ni ci -n de pol
donde se establecen las normas o patrones de conducta y produccion que deben de

seguirse dentro(pt8 | a organizaci - -no.

2.1.23.3 Tercera fase: Creacion de programas

(Lerma, Juarez, & Kichner, 201R)encionan que:

Hacer un programa significa desarrollar un listado secuencial de acciones que
deberan ser ejecutadas para el logro de algo, para enseguida determinar los
tiempos de realizacion de las diversas acciones o actividades, calendarizandolas,
lo cual constituye qpgramas de trabajo, con el fin de coordinar en tiempo las
acciones e instrucciones que necesita la empresa para funcionar correc{@mente.
14)
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2.1.23.4 Cuarta fase: Determinacién del presupuesto

(Lerma, Juarez, & Kichner, 201R)encionan que:
La dltima fase de la planeacion cosiste en precisar, o al menos hacer una
estimacion sistematica de como, en que cantidades y hacia donde se destinaran los

recursos financieros y\umanos. Raizar un presupuesto ama formade

cuantificar el o los objetivogp. 14)
2.1.24 Diagnostico Interno

(Serna, 1994pefinequen Pr oceso para identificar forta

y amenazas de | a organizac(p.2Zh, o del Er ea
2.1.25 Diagnéstico Externo

(Serna, 1994pefine que:fiProceso de identificar las oportunidades o amenazas de la

organi zaci -n, unidad estra@P®)i ca o depart e
2.1.26 Analisis del Entorno

(Burgwal & Cuéllar, 1999Menciona queiiLa evaluacién del entorno (auditaria

externa), permite determinar y analizar las tendencias, fuerzas o fendmenos claves, con

el propodsito de identificar las oportunidades (factores externos positivos) y Amenazas
(factores externos negativos) que afronta la organizadjdrni70)

2.1.27 Objetivos Globales

(Serna, 1994pefinequefi Resul t ados a | argo plazo que U

para hacer real Il a misi-n vy I(@2vi si -n de |
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2.1.28 Iindices deGestion

(Serna, 1994Mencionaquefi Los 2 ndi ces de gesti-n son un
gue permite evaluar el desempefio de una organizacion frente a sus metas, objetivos y

responsabilidades cop24d3os grupos de refere

2.1.29 Iindicesde Eficiencia

(Serna, 1994Menciona que:

Los indices de eficiencia miden el grado en que se alcanzaron los objetivos o
metas de una organizacién, sin tener en cuenta los recursos empleados. Se
expresan en términos cuantitativos, pero no miden la eficacia en la utilizacién de
los recursos. Sirveoomo orientacion a la gerencia sobre el avance en las metas

globales de una organizaciofp. 249

MARCO CONCEPTUAL

Actividades

(Ramos & Sanchez, 201Befinequefi Son cada unoonu®sdetmseaspasos

gue han de darse para conseguir el objetivo de un proyecto. Como consecuencia de la

reali zaci-n de cada actividad se obtendr 8
3)
Analisis FODA

(Burgwal & Cuéllar, 1999Menciona que:

El FODA es principalmente un instrumento de analisis organizacional y asi lo
usamos aqui. Una vez elaborada nuestra vision de futuro, es importante analizar
las fortalezas y debilidades de los actores claves especialndent&
municipalidad, igual como las Oportunidades y Amenazas del entorno para

delimitar algunas estrategias. (p. 170)
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Diagndstico

(Arcentales, 1990Menciona quei Resul t ado que se obtiene
evaluativo, mediante el cual se establecen las circunstancias y la naturaleza de una
situaci-n o actividad para toma de deci sic
(p.277-279

Empresa Publica.
(Hernandez, Rodriguez, & Martinez, 200M)e nci ona que: ASon aque

proviene del estado y su propdsito es satisfacer las necesidades que no cubre la iniciativa

privada. o (p. 26)

Estrategia
(Serna, 1994pefinequefiLas estr ategias son el icomoo
actividades que permiten alcanzar o real i z
Empresa.
(Hernandez, Rodrigue&, Martinez, 2011Me nci ona que: fdlsaciauni dad

en la que el capital, el trabajo y la direccion se coordinan para lograr una produccién

social mente %Ytil de acuer do-22) on | as exi ger

Gestion

(Hernandez, Rodriguez, & Martinez, 20Tgfine que:

La gestion o gerencia es un proceso intelectual, creativo y permanente que le
permite a un individuo, preparado con habilidades y competencias laborales y
gerencialesconducir un organismo social productivo a las circunstancias del
entorno altamente cambiante en el que operan los organismos sociales productivos
(empresas), guiandolo y adaptandolo por medio de una serie de politicas y

estrategias a largo plazo. (p. 2)
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Ideal

(Lerma, Juarez, & Kichner, 201R)enciona que:

Es la maxima aspiracion que pudiese tener una unidad estratégica de negocios. Es
aguello que desearia llegar a ser o tener. Que es muy dificil y cuya realizacion
requerira de mucho tiempo y esfuerzo. Un ideal esta hecho por la sustancia de los
deseos madevados de la organizacion. No toma en cuenta datos, interpretaciones

ni escenarios. Es una utopia que no necesariamente se relaciona de manera exacta

con los objetivos del plan estratégico. (p. 38)
Indicadores
(Ramos & Sanchez2013) Define que:Ai Son | os i nstrumentos de

resultados. Deben seleccionarse en el menor numero posible, tienen que estar

relacionados con los resultados, proporcionar informacion sencilla y fiable y obtenerse

tambi ®n f 8cil mentedo (p. 10 secci-n 3)
Mision
(Lerma, Juarez, & Kichner, 2012 e f i ne gue: A EI prop-sito

organizacioén, indica que le da sentido a una unidad estratégica de negocios al describir
las pulsiones que motivaron su creacién, asi como las caracteristicas perdurables de la

misma.p (p. 34
Objetivo Politico
(Ramos & Sanchez,201B)ef i ne que: AEs | a formulaci - -n

expresa una meta o situacion que el gobierno o los responsables politicos del Ministerio

O 8rea sectori al pretenden conseguir.o (p.
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Planeacion desde lo administrativo

(Lerma, Juarez, & Kichner, 201R)enciona que:

Planear es el elemento del proceso administrativo que consiste en el disefio del
futuro mediante el establecimiento de una serie de acciones concatenadas a las
gue se les asigna tiggm y recursos para el logro de lo que se desea ser, tener o

hacer. (p. 6)

Plan estratégico

(Lerma, Juarez, & Kichner, 201Pgfine que:

Plan estratégico es el documento guia que congruente con la razén de ser de la
organizacion, le muestra el camino a seguir para que en forma integral y
coordinada logre lo que desea hacer y ser a largo plazo, de 3 a 5 afos; dicho plan

es desarrollado desde el mas alto nivel jerarquico. (P. 30)

Proyecto

(Ramos & Sanchez, 201B)ef i ne que: fASon conjuntos de a
asociados a una estrategia y van encaminados a la consecucion de un objetivo especifico

qgue debe contribuir al | ogro paaaomnmdl del
Unidad estratégica de negocios.
(Lerma, Juarez, & Kichner, 201D)ef i ne que: i EI centro de

siempre ser8 | a nAUnidad Estrat ®gica de N

organizacién o bieta personad capaz de autodefinrsp ar a qui en se desar
(p. 34)
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Vision

(Lerma, Juarez, & Kichner, 201R)enciona que:
Perspectiva de lo que se desea que llegue a ser y a hacer la organizacion, al final
del periodo que comprende el plan estratégico. Es un vistazo anticipado hacia la
imagen gue se tiene del éxito o del futuro procurado. Se expresa en términos de
crecimiento, diversificacion, nuevos sectores donde se desea operar, participacion
de mercadoyentajas competitivas, rentabilidad, etc. (p. 39)

Valores

(Lerma, Juarez, & Kichner, 201Pefine quein Consti tuye el mar co a

del cual se conducira la organizacion en la busqueda de sus objetivos. Sirven para

establecer en términos amplios y abstractos la forma en que se desarrollara el

comportamiento cotidianoo. (p. 41)

2.2 HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER

2.2.1 |dea a defender

Con la implementacion de un modelo de gedtiésado en el Cuadro de Mando Integral

se mejorara la toma de decisiones y optimizara los recursos disponibles en la unidad del

Registro de la Propiedad del Canton Riobamba.

2.3 VARIABLES

2.3.1 Independiente

Modelo de gestion basado ercehdro demandointegral.

2.3.2 Dependiente

Optimizacion de los recursos.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Investigacion Cualitativa

(Strauss & Corbin, 2002 /e nci ona que: ACon el t ®r mi no
entendemos cualquier tipo de investigacion que produce hallazgos a los que no se llega
por medio de procedi mientos est@d®sticos

En la presente invagadon se aplicda investigacion cualitativa ya que esta se basa
desde los directivdsasta los empleados de la empesaluso los usuarios beneficiados

con los servicios prestados.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

Investigacionde campo

(Mufioz Raso, 1998Ylenciona que:

En la ejecucion de los trabajos de este tipo, tanto el levantamiento de informacion
como el andlisis, comprobacioneaplicaciones practicas, conocimientos y
meétodos utilizados para obtener conclusiones, se realizan en el medio que se

desenvuelve el fendmeno o hecho en estugiod3)

La aplicacion de la investigacion de campovigereflejada en la recolecciorediatos,
debido que se utiliz@iferentes técnicas tales como la observacion, entrevistas y
encuestas dirigidas a los funcionarios, directivos y usuarios del Regdad’dopiedad

canton Riobamba.
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Investigacion Documental o bibliogéfica

(Mufioz Raso, 1998Ylenciona que:

En este tipo de trabajos la recopilacion de informacion y el analisis de los

resultados tienen un grado de caracter documental muy alto (80 a 90 por ciento).

Las investigaciones de edipo son tedricas por lo general, abstractas y poco

susceptibles poratnprobar por medios fisicos. @3)

Se aplicdla investigacion documental o bibliograficarplograr sustentar la presente

investigaciércon informacion veraz y oportumaravés déases tedricas y condaples

las mismas que permitiersn adecuado direccionamiento.

Investigacion Descriptiva

(Rodriguez, 2005l)Menci ona que: AnComprende | a

interpretacion de la naturaleza actual, composicion o procesos de los fendmegdp. .

Se aplicda investigacion descriptiva deloich que toda la informacion famalizada de
la mejor manera patagrar un mejor resultaden laconclusion final de la situaci@ctual

del Registro d la Propiedad Cantén Riobamba.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacién

La poblacién del Registro de la Propiedad Canton Riobamba@starmada por 38
personas distribuidas en atencion al cliemsgripciones, certificaciémecaudacion,

secretaria y oficina del registrador.
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La poblacion de loslientes que se atendieron en el afio 2015 ascendié a 46.620 personas

divididos en certificados, inscripciones y otros servicios.

Del universo antes descrito, se extrajpa muestra en base a la formula descrita a

continuacion:

Tabla 2: Descripcién de los valores de la formula de la muestra.

N = Tamafio de la poblacion 46.620
Z = Nivel de Confianza 95%
E = Error de la muestra 5%
P = Proporcion individuos 80%
Q = Proporcion individuos 20%
n=Tamafo de la muestra

Fuente: (Ciro, 2012)
Elaborado por: Elaboracion propia.

Calcular el tamarfio de la muestra.

PBOQ TR TR T T @ T
TIVT @CTpPp PR THTT MG T

n =245
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Calcular el Factor Muestral.
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Elaborar la tabla de distribuciones.

Tabla 3: Tabla de Distribuciones.

Estratos Frecuencia ) FM * f
Certificados 32.768 172
Inscripciones 9.529 50
Otros 4.313 23
Servicios a discapacitado; 10 10*
Total 46.620 255

Fuente: (Ciro, 2012)
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Nota:Dado queel servicio ofrecido a discapacitadosmsnor que 50, se trabajon toda
la poblacion
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3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.4.1 Métodos

Método Analitico-Sintético

(Bernal, 2006)Menciona que:i Es t e  ssRitliao ldso hechos, partiendo de la
descomposicion del objeto de estudio en cada una de sus partes para estudiarlas en forma
individual (andlisis) y luego se integran dichas partes para estudiarlas de manera holistica
e integrap57(s2ntesis)o.

3.4.2 Técnicas

Observacion

(Rodriguez, 2005Menciona quefiLa observacion es la mas comuan de las técnicas de
investigacién; la observacion sugiere y motiva los problemas y conduce a la necesidad de

lasi stemati zaci -n de datoso (p. 98)

Se utilizéla observacion en la presente investigacion puesto qagestde esta técnica
se logrévisualizar el ambiente de trabajo.

3.4.3 Entrevista

(Rodriguez, 2005Menciona quefiLa entrevista es la relacion directa establecida entre
el investigador y su objeto de estudio a través de individuos y grupos con el fin de obtener

testi monios orales. o (p. 98)
Se realibp unaentrevistaa un funcionario con mas de 30 afios de experiepara

recopilar infomaciéon importante que sirvipara desarrollar de manera optima la

investigacion.
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Encuesta

(Albira, 2011)Menciona que:

La encuesta es un instrumento de captura de la informacion estructurado, lo que
puede influir en la informacién recogida y no puede/debe utilizarse mas que en
determinadas situaciones en las que la informacion que se quiere capturar esta

estructurada en lgoblacion objeto de estudio. (4)

Se realizéencuestasa los funcionarios directivos y usuarios para recopilar indarém

documentada que sustefds conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
3.44 Instrumentos
Losinstrumentos que se utilizaron en la presente investigacion son cuestionarios y fichas

de observacion puesto que se ha determinado que las mismas serviran para la suficiente

recoleccion de informacion.
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3.5 RESULTADOS

1. ¢Es usted de contrato cmombramiento?
Contrato( ) Nombramientq )

Tabla 4: Tipo de contratalel personalpregunta 1

Tipo NUmero | Porcentaje
Contrato 11 29%
Nombramientd 27 71%

Total 38 100%

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Gréfico 5: Representacidpastelpregunta 1

Estado de los empleados

= Contrato = Nombramiento

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: DanielVasconez.

Andlisis e interpretacionde datos.

Con la aplicacion de las encuestagletermingue el 71% del total de los empleados del
Registro de la Propiedad son de nombramiento y elr28%anteson de contrato
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2. ¢Conocesi existe una planificacbn estratégica?
Si() No {

Tabla 5: Conocimiento del plan estratégico, pregunta 2

Tipo Numero Porcentaje
Si 35 92%
NO 3 8%

Total 38 100%

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Gréfico 6: Representacion pastel, pregunta 2.

Conocimiento del plan
estratégico

‘

= S| = NO

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Andlisis e interpretacion de datos.

Con la aplicacion de las encuestas se deterquipél 92 del total de los empleados del
Registro de la Propiedadnoce de la existencia del plan estratégico institucijoak8%
restantalesconoce de este tema.
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3. ¢Conoceusted lamision?
Si() No ()

Tabla 6: Conocimiento de la misién, pregunta 3.

Tipo Numero Porcentaje
Sl 38 100%
NO 0 0%

Total 38 100%

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Grafico 7: Representacion pastel, pregunta 3.

Conocimiento de la Misién
0%

= S| = NO

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Andlisis e interpretacion de datos.

Con la aplicacion de las encuestas se determuieéel 1006 del total de loempleados
del Registro de la Propiedad conoce de la existendarmdesioninstitucional.
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4. ¢Conoce usted la vision?
Si() No ()

Tabla 7: Conocimiento de la visién, pregunta 4

Tipo Numero Porcentaje
Si 38 100%
NO 0 0%

Total 38 100%

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Grafico 8: Representacién pastel, pregunta 4

Conocimiento de la Vision

0%

= S| = NO

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Andlisis e interpretacion de datos.

Con la aplicacion de las encuestas se determuieéel 1006 del total de los empleados

del Registro de la Propiedad conoce de la existeledavision.
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5. ¢Conoceusted elFODA institucional?
Si() No ()

Tabla 8: Conocimiento del FODA, pregunta 5.

Tipo Numero Porcentaje
Sl 10 26%
NO 28 74%

Total 38 100%

Fuente: Registro de l&ropiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Gréfico 9: Representacion pastel, pregunta 5.

Conocmiento del FODA

= S| = NO

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Andlisis e interpretacion de datos.

Con la aplicacion de las encuestas se deterquinél 266 del total de los empleados del

Registro de la Propiedad conoce de la existencia@BIA institucional y eR6% restante
desconoce de este tema.
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6. ¢Conoce ustedksi la eficiencia y la eficacisse mide con indicadores?
Si() No ()

Tabla 9: Conocimiento de la existencia de indicadores, pregunta 6.

Tipo Numero Porcentaje
Sl 5 13%
NO 33 87%

Total 38 100%

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Gréfico 10: Representacion pastel, pregunta 6.

Conocimiento del FODA

13%

4

= S| = NO

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Andlisis e interpretacion de los datos.

Con la aplicacion de las encuestas se determiné di3@oediel total de los empleados del

Registro de la Propiedad conoce de la existencia del FODA institucional y el 87% restante
desconoce de este tema.
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7. ¢Conoce usted si la institudin cuentacon objetivos operacionales?
Si() No ()

Tabla 10: Conocimiento de objetivos operacionalpsegunta 7.

Tipo Numero Porcentaje
Sl 0 0%
NO 38 100%
Total 38 100%

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Gréfico 11 Representacion pastel, pregunta 7.

Conocimiento de objetivos
operacionales

0%

= S| = NO

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Andlisis e interpretacion de los datos.

Con la aplicacion de las encuessasdeterminé que el 100% del total de los empleados

del Registro de la Propiedad desconoce de este tema.
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8. ¢Conoce usted si la institucion cuenta con metas cada area de trabaj@
Si() No ()

Tabla 11: Conocimiento de las metas por area de trabajo, pregunta 8.

Tipo Numero Porcentaje
SI 0 0%
NO 38 100%
Total 38 100%

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Grafico 12 Representacion pastel, pregunta 8.

Conocimiento de metas

0%

= S| = NO

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Andlisis e interpretacion de los datos.

Con la aplicacion de las encuestas se determiné que el 100% del total de los empleados

del Registro de I®ropiedad desconoce de este tema.
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3.6 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

Con el Disefio de un Modelo de Géstibasado en el Cuadro de Mando Integeal
mejorarda la optimizacion de los recursos y se tomaran mejores decisiones en base a datos

exactosl Registro de la Propieda&l Cantn Riobamba Provincia de Chimborazo.

Porello se logro determinar que la instituciéon cuenta con herramientgestiéncomo
planificacion estratégica, pero esta a su vez no es conocida en su totalidad por el personal
tambiénse pudo determinaueno secuenta con un conjunto coherente de indicadores

gue permitan medir el rendimiento ldegestion empresarial.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

Disefiode un Modelode Gestién Basada el Cuadrode Mando Integrgbarael Registro
de la Propiedadlel Cantén Riobamba.

En este capitulo se presenta la propuesta de implementacion de un modelo de gestién
basado en el Cuadro de Mando Integral aplicado al Registro de la propiedad del canton
Riobamba, el mismo que en su estructura cuenta con indicatoresndimiento para

mejorar la toma de decisiones cumpliendo asi con la idea a defender planteada en el

trabajo de investigacion.

Para la realizacion de este trabajo se tomO en consideracion teorias, conceptos y
recomendaciones de varios autores mismosegtén especificados en la bibliografia, y

ademas de manera principal, de las fuentes de informacion del Registro de la Propiedad.

Posteriormente, para la realizacion del procedimiento se ha utilizado informacién de los
autores (Roberto Kaplan & David Nort 2000 que describen una serie de pasos, los
mismos que ayudaron a evaluar la informacion obtenida a lo largo de la investigacion
para que de esta manera se pueda optimizar los recursos disponibles con eficiencia y

efectividad.
El Registro de la Prapdad es una institucién que a lo largo de los afios ha brindado sus
servicios a la colectividad y por su condicién publica tiene la obligacion de mejorar los

mismos a través del Balanced Scanec(BSC)

Por lo ya mencionado anteriormente, a continuaciéngdescribira paso a paso la

implementacion del BSC.
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4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA
4.2.1 Procedimiento para el disefio del Balanced Scorecard

(Roberto Kaplan & David Norton 2000) identifica diez pasos para la implementacion del
BSC, los mismos, que deben estar apoyados por un sistema informético o cuadro de
mando integral, que permita transmitir la informacién de los objetivos estrat@édicos
personal del Registro de la Propiedad, para que estos a su vez puedan ser methgos co

indicadores implementado

Grafico 13 Pasogara la realizacion del Balanced Scorecard.

1.Introduccion al
BSC

2.Estudio de la
Organizacion

3.Estudio de las
técnicas de la

informacidn

4.Conformacian
del equipo guia

8.Determinacion
de Indicadores

7.Estructura del
Mapa

6.Estudio de la
Mision/Vision/

5.Adiestramiento
del Equipo Guia

Estrategia

Estratégico

9.Determinacion de 10.Implementacidn

estrategias funcionales, del Balaced ScoreCard

recursos y responsables

Fuente: (Kaplan & Norton, 2009)
Elaboracioén: Daniel Vasconez.
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Paso N°1. Introduccion al Balanced Scorecard.

El Balanced Scorecard es un modelo de gestion que se aplicara en el Registro de la
Propiedad del Canton Riobamba cofiretle mejorar la toma de decisiones, consecucion

de objetivos y metas establecidas.

En este paso se debera capacitar a los empleados y directivos del Registro de la Propiedad
sobre las técnicas de aplicacion del Bedsl Scorecard con bases tedrisascillas que

todos los involucrados puedan entender.

Paso N°2. Estudio de la Organizacion.

En este paso se analizara el desempefio actual del Registro de la Propiedad tanto en lo
administrativo como en lo operativo, para que a través daredisis se pueda identificar

los puntos débiles en los que se debe poner mas énfasis al momento del disefio del BSC.

Se realizara un diagnostico de los factores internos y externos del Registro de la Propiedad
para de esta manera implementar las estrateggi@cuadas con el fin de mejorar el

funcionamiento del mismo.

Paso N°3. Estudio de I Técnicas de Informacion.

Dentro del desarrollo del BSC sera la implementacién del Cuadro de Mano Integral
mediante la hoja de calculeXCEL. Por esta razén es mugportante evaluar las
condiciones materiales de las tecnologias de la inform@EffrLa solucién informética
EXCEL requiere del sistema operativo Windows de preferencia la actuéliza6i
PROCESADOR: 2.0 GHZ INTEL PENTIUM 4 O AMD 64, DISCO RIGIDO:(L&B,
MEMORIA RAM: 512 MB A 1GB. Otros datos a investigar son:

1 Cantidad de medios de cOmputo

1 Cantidad y tipos de servidores

1 Sistema de trabajo a partir de las TI.
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Paso N°4. Conformacion del Equipo Guia.

Para el disefio d&SC se utiliza técnicas cualitativas basadas en el conocimiento humano

y se efectuaran estimaciones futuras a partir de opiniones, analogias comparaciones, etc.
Los autores deben disefar este modelo acorde a las necesidades y capacidades de la
entidad, porlo que el quipo guia deberd conocer muy bien a la entidad que se le

implementara el BSC.

La cantidad de miembros del equipo guia debe ser entre 2 y 6 personas. La cantidad de
personas se limitan debido al método de trabajo en grupo que se realizaei@irhondis
de seis personas complicarian la toma de decisiones. Las técnicas a utilizar entre tantas

pueden ser lluvia de ideas, jornadas, foro etc.

Paso N°5. Adiestramiento deEquipo Guia.

El equipo guia necesita ser capacitado acerca del BSC a teagémiuharios o talleres
especializados en la implementacion del mismo. Estas capacitaciones deben contener
teorias, ejercicios practicos del BSC, de forma digital o escrita.

Estas capacitaciones deben contar con los instrumentos audiovisuales que ftanenten
iniciativa y motivacion del tema. El adiestramiento debe basarse en diferentes teorias de
diferentes autores, que ayuden a comprender a los miembros del equipce@imiento

de ejecucion estratégica.
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Paso N°6 Estudio de la Mision/Vision/Estrategia

Las empresas generalmente ya cuentan con un esquema estratégico en su gestion
empresarial, cuando deciden disefiar el BSC. Sus disefios de gestion ya cuentan con las
definiciones de los conceptos basicos de mision, visibjetivos etc. Por tal motivo
después del estudio del diagnésteopresarial seealiza un analisis di vision, la

estrategia y los objetivos.

El concepto de mision refiere a un motivo 0 una razon de ser por parte de una
organizacion, una empresa o unatitucion. Este motivo se enfoca en el presente, es
decir, es la actividad que justifica lo que el grupo o el individuo esta haciendo en un

momento dado.

Por otro lado, la vision de una empresa se refiere a una imagen que la organizacion plantea
a largoplazo sobreamo espera que sea su futuro, una expectativa ideal de lo que espera
gue ocurra. La vision debe ser realista, pero puede ser ambiciosa, su funcion es guiar y

motivar al grupo para continuar con el trabajo.

Paso N°7 Estructura del Mapa Estratégico.

El Balanced Scorecard es un modelo de gestion que trandBbomision y la estrategia

en objetivose indicadores organizados en cuatro perspectivas diferentes: Finanzas,

clientes, procesos internos y formacién y crecimiento. El Balanced Scorecard proporciona
un marco, una estructura y un lenguaje para comunicar la misién y la estiatiigen;

las nediciones para informar a los empleados sobre los causantes del éxito actual y futuro.
(Kaplan Norton 2000)

Un mapa estratégico es una completa representacion visual de la estrategia de una
organizacion, describe el proceso de creacion de valor medismteetie de relaciones
de causa y efecto entre los objetivos de las cuatro perspectivas del BSC. Para su

realizacién se recomienddilizar el software DCmap.xls de la empresa APESOF
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El Mapa Estratégico se construye en 4 niveles:

T Elpri mer ni vel es | a fAPerspectiva Financi
financieros de la empresa para un periodo determinado, deben ser objetivos
cuantificables y por tanto medibles.

T EI segundo nivel es | a fePRidentdigarequétteanemas d e |
gue hacer para conseguir los objetivos financieros teniendo en cuenta la satisfaccion
de nuestros clientes; es decir, lograr satisfacer los clientes con la venta de productos
y/lo prestacion de servicios para facilitar alcanzar maetas planteadas en la
perspectiva financiera (objetivos financieros).

T EI tercer ni vel es |l a fiPerspectiva I|Inter
hacer de manera interna para satisfacer la perspectiva de nuestros clientes y alcanzar
nuestra pespectiva financiera.

T EI cuarto nivel es | a APerspectiva de Aj

conoci miento y/ o capacidades a desarroll

Las perspectivas a utilizarse para el desarrollo del Mapa Est@#&yel Registro de la
Propiedad, estan relacionadas directamente con las perspectivas definidas en la

planeacién estratégica de la empresa.

Paso N°8Determinacion de Indicadores

El objetivo esencial para seleccionar indicadores concretos patedro de mando es
identificar los indicadores que mejor comunican el significado de una estrategia (Kaplan,
Norton 2000).

Cada objetivo estratégico debe tener al menos un indicador, esto no quiere decir, que el
mismo objetivo no pueda tener mas de unciadior, estos indicadores mediran el avance
gue se esta obteniendo para la consecucion de dicho objetivo, sus resultados deben ser

muy puntuales.

La relacion objetivo/indicador permitira verificar el cumplimiento de la meta que se ha
propuesto mediantecciones que son las estrategias, estas permitiran ejercer un control

sobre lo que se esta realizando.
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Partes que intervienen al momento de redactar un Indicador.

Tabla 12 Partes de un Indicador.

Partes de un Indicador
Nombre del Indicador Nivel de Gastos
Agregacion Monto
Preposicién de
Variable presupuesto
Verbo en participio pasado ejecutado
Complemento circunstancial en el aflo 2015

Fuente: (Social, 2013)
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Paso N°9Determinacion de estrategias funcionales, recursos y responsables

Todo indicador debe tener una meta y un criterio de aceptacion. El Balanced Scorecard
incluye dentro de las metas empresariales muchos valores intangibles relacionados con
los clientes, procesos y el aprendizaje empresarial. Estos valores por su incertidumbre son
de dificil medicién por lo que se aconseja a que se utilicen criterios a la l6gica difusa para

su medicion.

En el caso de los indicadores econdmicos financie®snetas estan estrechamente
relacionadas con el presupuesto, pero aquellos indicadores intangibles en muchas
ocasiones nunca se han medido y no existen referencias. En tales casos sera necesario

establecer su forma de medicion que puede ser cualitativantitativa.
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Criterios de Aceptaciéon

Después de determinar la meta a alcanzar, debe determinarse en qué medida se cumple
con lo propuesto por lo cual se dara tres criterios de aceptacion, con el fin de relacionarlos
con el sistema de semaforo qgeimplementard en la hoja de Célculo EXCEL. Estos
criterios son dados en porcentajes y ajustado de acuerdo con los intereses de la empresa.
Los porcentajes seran plasmados en el cuadro de mando que da la posibilidad de dar estos

criterios a cada indicadgren cada mes del afo.

Determinacion de estrategias funcionales, recursos y responsables.

Al determinar los indicadores se debe asignar al menos una accién y un responsable a
cada indicador. Los indicadores de resultado pertenecientes a las perspativeisras

0 partes interesadas generalmente no poseen acciones, pues son resultados de estrategias
de las otras perspectivas. En ocasiones se implementan acciones de actualizacion para el

cuadro de mando.

Paso N°10Implementacién del Balanced Scorexd.

Para el disefio adecuado del BSC se necesita un Cuadro de Mando Integral adaptado a las
caracteristicas de la organizacion. Este cuadro de mando debe ser realizado acorde a las

caracteristicas de la organizacion para de esta manera facilitar laga®eiglones.
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4.2.2 Propuesta deimplementacién deun Modelo de Gestion basado en el Cuadro
de Mando Integral para el Registro de la Propiedad del Canton Riobamba,

Provincia de Chimborazo

De acuerdo al andlisis del sistema de investigacion se procede a elaborar el BSC de
acuerdo dos diez pasos mencionaglanteriormente.

Paso N°1. Introduccién al Balanced Scorecard.

Esta herramienta permite a la empresa agregar valor adicional a sus sgmstma su

vez mejora la administracion del Registro de la Propiedad, ya que para una correcta
administracioroperacional no solo se necesita indicadores financieros, sino indicadores

que arrojen datos del futuro rumbo de la empresa. EI BSC proporciona una definicién

clara de los objetivos de la empresa, vinculadosesta mision y la estrategia.

Paso N°2Desgipcion y Estudio de la Organizacion.

La administracion del Registro de la Propiedad, actualmente esté dirigida por el Doctor.
Javier Eduardo Cevallos Chavesn embargo su administracionno cuenta con
herramientas necesarias para poder obtener resultados especificos acEsentetfio

de la organizacion. Es por esta razon que el Balaced Scorecard se propone una serie de
indicadores de gestidn que de cierta manera ayudaran a medir el desempefio del Registro
de la Propiedad y también permitira al administrador tomar decisialeesiadas y

oportunas.

Resefia Historica

El Registro de la Propiedad fue creado aproximadamente en la edad colonial del canton
Riobamba, el mismo que se transforma en una unidad especial del Gobierno Auténomo
descentralizado del Canton Riobamba en aélo 2014, dotada de autonomia
administrativa, financiera y funcional que se encarga de los servicios registrales de
inscripcion y certificacion de los inmuebles ubicados en el canton Riobamba y a su vez
brinda seguridad juridica de la informacién inmobitiay su gestion documental con el

anico fin de contribuir con el desarrollo social y econdmico del cantdn al que sirve.

53



Descripcion de la empresa.

El Registro de l&@ropiedad esina entidad @blica que forma partde las unidades del
GobiernoAutébnomo Descentralizado del Canton Riobamba, que brinda servicios a la
colectividad y fue creada con el fin de encargarse de los servicios registrales de
inscripcion y certificacion de los inmuebles ubicados en el canton Riobamba.

Localizacién de la emprsa

El Registro de la Propiedad se encuentra ubicado en el canton Riobamba provincia de

Chimborazo, especificamente en las caliespejo entre Orozco y Veloz.

Teléfono: (03) 2 954 292 (03) 2 967 547

Correo electrénico: registro propiedad@gadmriobamba.gob.ec

SitioWeb:http://www.gadmriobamba.gob.ec/index.php/alcaldia/direcciones/informacio

n/175registredela-propiedad
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Gréfico 14: Ubicacion topografica del Registro de la Propiedad.
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Fuente: Google Maps.
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Grafico 15; Fotogafiadel Registro de la Propiedad.

Fuente: Google Earth.
Elaborado por: DanielVVasconez.
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Sistema de Procesos y Procedimientos

Conceptos Basicos.

Procesos GobernantesSon los que permiten la direccion y toma de decisiones de
caracter estratégico, determinando politicas y formulando planes de manejo con el fin de
orientar el desemperio y gestion de la municipalidad encaminada a lograr los objetivos

institucionales.

Procesos de AsesoriaSon aquellos que brindan asesoria, consejo a los procesos

gobernantes y de apoyo.

Procesos Agregadores de ValorSon aquellos que se orientan al cumplimiento de la

gestion municipal.

Procesos de ApoyoSon aquellos que proveen el apoyosystencia a los procesos

gobernantes, asesoria y agregadores de valor.
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Gréfico 16: Sistemas de procesos y procedimientos.

| ——ERICESD GUPFINATE ) ..
# ~

N
E A ALCALDIA Dipgesion
C ! s Beghino
£ ;{ REGISTRADOR DE LA PROPIEDAD ‘ Ew /
1
5 \
S 10
D .'\.‘ .
A RS L PROCESO DE ASESORIA | -
D - - - o= = N
E . ASESORIA JURIDICA
I
s

=2
-
R

| o D
LY
h PROCESO AGREGADOR DE VALO! |

= m

Fuente: Manual de procedimientos del Registro de la Propiedad.
Elaborado por: Registro de la Propiedad
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Fuente: Manual de procedimientos del Registro de la Propiedad.

Gréfico 17: Sistemas de procesos y procedimientos.
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Elaborado por: Registro de la Propiedad.
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Gréafico 18 Organigrama estructural GAD Riobamba.
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Fuente: Manual de procedimientos del Registro de la Propiedad.
Elaborado por: Registro de la Propiedad
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Paso N°3. Estudio de las Técnicas de Informacion.

Para la adecuada implementacion del Cuadro de Mando Integral es nemesadolas

condiciones de las tecnologias de informacion disponiblesRegitro de la Propiedad

(T1). Actualmente el Registro cuenta con las siguient@guimas:

Tabla 13 Maquinas existentes en el Registro de la Propiedad.

AREA

CANTIDAD

EQUIPO INFORMATICO

CARACTERI STICAS

Registrador de e

Propiedad

Laptop

Marca Hacer

Modelo TRAVELMATE
P246

Memoria RAM 2GB
Pantalla 15

Computador de Escritorio

MICROPROCESADOR
CORE I5

Memoria RAM 4GB
Disco Duro 500 GB
CPU 6200Pro 3.1 GHz

Asesor Juridico

Computador de Escritorio

MICROPROCESADOR
CORE I5

Memoria RAM 4GB
Disco Duro 500 GB
CPU 6200Pro 3.1 GHz

Ventanillas

Computador de Escritorio

MICROPROCESADOR
CORE I5

Memoria RAM 4GB
Disco Duro 500 GB
CPU 6200Pro 3.1 GHz

Recaudacién

Computador de Escritorio

MICROPROCESADOR
CORE I5

Memoria RAM 4GB
Disco Duro 500 GB
CPU 6200Pro 3.1 GHz

Revisores Generales

Computador de Escritorio

MICROPROCESADOR
CORE 15
Memoria RAM 4GB
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Disco Duro 500 GB
CPU 6200Pro 3.1 GHz

Digitadores

Computador de Escritorio

MICROPROCESADOR
CORE I5

Memoria RAM 4GB
Disco Duro 500 GB
CPU 6200Pro 3.1 GHz

Inscriptores

Computador de Escritorio

MICROPROCESADOR
CORE 17

Memoria RAM 4GB

Disco Duro 500 GB

CPU 6300 MALL 3.4 GHz

Computador de Escritorio

MICROPROCESADOR
CORE I5

Memoria RAM 4GB
Disco Duro 500 GB
CPU 6200Pro 3.1 GHz

Certificantes

Computador de Escritorio

MICROPROCESADOR
CORE I5

Memoria RAM 4GB
Disco Duro 500 GB
CPU 6200Pro 3.1 GHz

Computador de Escritorio

MICROPROCESADOR
CORE 17

Memoria RAM 4GB

Disco Duro 500 GB

CPU PRODESK 400 G1 3.
GHz

Entrega de
Documentos

Computador de Escritorio

MICROPROCESADOR
CORE 17

Memoria RAM 4GB
Disco Duro 500 GB
CPU 6300 SMALL 3.4 GHz

Secretaria

Computador de Escritorio

MICROPROCESADOR
CORE 17

Memoria RAM 4GB

Disco Duro 500 GB

CPU PRODESK 400 G1 3.
GHz
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MICROPROCESADOR
Impresién de 1 Computador de Escritorio CORE 17

Documentos Memoria RAM 4GB

Disco Duro 500 GB

CPU PRODESK 400 G1 3.

GHz
Modelo DL120 G7
PROLIANT BLADE
Sistemas SERVER
1 Computador de Escritorio 2 Discos Duros de 30
GB HDD

Unidad DVD RW Optical
Drive

Fuente: Registro de la Propiedad
Elaborado por: Daniel Vasconez.

Paso N°4. Conformacién del Equipo Guia.

Los involucrados erta implantacion del BSC deben adecuar esta herramienta a las
necesidades del Registro de la Propiedad. A continuacion, se detsliategrantes del

Equipo Guia.
Tabla 14: Conformacion deéquipo guia.
Nombre Funcién
Ing. Victor Cevallos Vique Director dé Trabajo de Titulacion
Ing. Omar Oscar Espindola Lara Miembrodd Trabajo de Titulacién
Victor Daniel Vasconez Torres Autor del Trabajo de Titulaén
Dr. Javier Eduardo Cevallos Chavez | Registradorde la Propiedad del Cantg
Riobamba

Elaborado por: Daniel Vasconez.
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