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RESUMEN

Las organizaciones modenas para@RATAMRTS CSOREeraACT@resAMeyuieren de procesos
controlados, gue mﬂ&%%ed%g g %@REEB%%CBE“QE%%EIB'E@ ppganizacion.
Estos procesos deben ser mejorados constantemente para asegurar la calidad en la
prestacion de un &ivicieSe ah PROHUCES. E4 Poi @BdVqUeAmnchas/organizaciones han
puesto en marcha técnicas para el mejoramiento de su gestion. El presente trabajo de
investigacion se realizd con la finalidad de Evaluar el balanced scorecard como
alternativa para optimizar los costos y la calidad de servicio en la empresa alcoholes y
afiejos Monagas, c.a. Se realiz6é una investigacion de campo y documental; mediante
la recoleccion de datos en el sitio, con un nivel descriptivo, la obtenciéon de datos
secundaftd8§* conociendo los procesos paulafiifthgnte, en el lugar de los hechos. Se
utilizaroprdéenieas ad@irsevigion documental, spbsertacioBodieataiglrrentrevista no
estructuraday el cuestionario. Una vez obtenida la informacion, se procedi6 al andlisis
e interpretacion de los datos y hechos, Iog'l'c% ZE@%mitieron cumplir con los
objetivos de la investigacion, concluyéndose que: El balance score card o Cuadro de
mando integral, ..o RIS o Bl RIGRNERRION dnedir olas. fesultadgs financieros,
satisfaccion del cliente, operaciones y la capacidad de la organizacion para producir y
ser competitivgl Recomentandose ¥igil i ldaidadosamerite @steanétodos pues la mala
aplicacion en lugar de traer valor agregade,a la organizacion podria transformar la
fortaleza de la misma en debilidades y traer perdida a la organizacion.

Descriptores: Balance escore card, calidad de servicio y herramienta

Maturin agosto 2024
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INTRODUCCION

La busqueda de nuevas herramientas gerenciales que permitan una
mejor planificacion y medicion del desempeno en las organizaciones han sido

el resultado de la transformacién del’\ undo empresarial, que ha dejado al

descubierto la imperiosa ngﬁmgg%g%(‘@gmhq\#énejoram|ento en el sistema

financiero de la organizaciOmcLEO DE MONAGAS.
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
RTANMENTO DE CONTADURIA PL
den 1

PA
Estas herramientas en comprometer la Bes rateglas que debes
MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA

seguirse con el fin de alcanzar el alto desempefio, al igual que la posible
expresion de tales estrategias en objetivos especificos que sean medibles
gracias a los indicadores de desempefio de la organizacion. Estas

actualmente necesitan instrumentos que les permitan evolucionar a través
EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA

del tiempQ k<, PAINEHR IBERLUNSs SSARISEES D BEANISIMOT,QHE 5 puedan
implementar para/mejoran lacatidad defesqprecesos administrativos que se

llevan a cabo y que nos ayudan a la toma de decisiones.

IT tg)raalllanced scorecard permite trazar el camino a seguir, la

estrategiapataiconseguir los objetivos,gstrateégicosy.asegurando que se
despliegue e implante y que hay un seguirlieitécy ffiejora. Esto se basa en la
configuracion de un mapa estratégico gobernado por las relaciones causa-

Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como
efecto. Lo |m99rtante es %uga : g\lpghl a, Iersgegg\é% Cfounrt]gé%g de forma

requiSito parcial para Cicen
independiente, sino que se puede gopnak la iniciativa actuando en cualquiera
de ellas
) ) » Maturin agosto 2024 ]
Esta investigacion buscara alinear los indicadores en todos los niveles

estratégicos y ofrecer una imagen clara de las operaciones, ademas de



facilitar la comunicacion y el entendimiento de los objetivos en el manejo de

las finanzas en la empresa Alcoholes y Afiejos Monagas, C.A

El desarrollo de este estudio estar:

Capitulo I: El Problema y sus Generalidades, el cual contempla:
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

Planteamiento del Problema, Qbjetivo General y Especificos, Delimitacion de
la Investigacidrsy @ Justificasioms SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

] MATURIN- MONAGAS-YENEZUEL A I
Capitulo 1l: Marco Teorico que estara estricturado de la siguiente

manera: Antecedentes de la Investigacion, Bases Teoricas y la identificacion

de la empresa.

. BALANCED ,SCORECARD COMO ALTERNATIVA ,
Capitulo Th: " Marco eonoﬁoglco, consta Eef\‘AITlpo y Nivel de la
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

Investigacion, RoPIacion , y- MUESta e s TSeRigas € alnstrumentos de

Recoleccion y andlisis de Datos.

Capitulo IV: Presentacion y Analisis de los resultados, en el cual se
Tutora Autora

desarrqlian, cada.Ynr.de los objetivos especificas A dags. espuesta al

objetivo de la investigacion. C.l. 24.865.406

. Tiab jo de Grado MOdalVﬂ Tesis de Grado gresentado como
Capitulo V: Conclusiones ecomendaciones
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria

Publica.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA'Y SUS GENERALIDADES

1.1 PLANTEAMIENTO Y DELIMITA;%'LQL\I-«.DEL PROBLEMA
Las organizaciones mdernas para-deminar sus operaciones requieren
de procesos controlados qué’generen \tohfignza tanto a los clientes como a

la misma organizacion. Estos procesos deben ‘S8l Mejorados constantemente

DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA
para asegurar la callda%i/I EJFU&’]WA%R}X on SC_i\?EH{n]:_fSIEYI&IO 0 un producto. Es por

ello que muchas organizaciones han puesto en marcha técnicas para el

mejoramiento de su gestion.

El desarrqlloge  la- arauftectura oraagizacional de las empresas del
futuro requieke-pensonal altamente competentes repedandedasHtecnicas de la

Gerencia de MahRttiffiénoCSoR Lira paite findamentsl e la gestion, capaz
de proteger las inversiones y en general el capital, y ser factor determinante
en la cadena productiva. Sin embargo, no todas se han adaptado a las
recientesioeondiciones ni han superadg,das barreras originadas en la
resistentidaaYfdsadcdmbios ni la tendenciazal dislamienato ydaereensecuente
ausencia de alianzas entre los miembros ‘dé°an8° cadena productiva. En

muchos cas0s I3 getenia,no, Sabe 5l mAEnsy, o5, modelos radicionales o

los que Sofb&ﬁéﬂgt&i@ﬁq:Q&Q@p%l’rgﬂnﬂtmt%@@eﬁgﬁ@&aﬁf?@oﬁt:l@§r|‘§amb|05 que
imponen la competitividad de los mereados.

Muchas empresas yaM%spggggstéjgozﬁlstemas de medicion de la
actuacion que incorporan indicadores financieros y no financieros.
Virtualmente todas las organizaciones emplean indicadores financieros y

no financieros, muchas utilizan sus indicadores no financieros para



mejoras locales, en sus operaciones de cara al cliente y de linea mas

importante.

Una herramienta de control @ﬁg’eqiﬁca, es el balance scorecard o

Cuadro de mando integral, que paqﬁe‘x;dar seguimiento a las estrategias,

involucrar al personal, medir el desempefio, aseEgurar recursos y establecer
UNIVERSIDAD DE ORIENT

planes de accion para lograyJos-prepdsites establecidos en la empresa y la
tan anhelada excelencia arganizacionah Porylarantesexpuesto es necesario
implementar contrbfes deAYEStichPEUS SEA D izRER &R eficiencia, eficacia,

- , MATURIN. MONAGAS-VENEZUELA .
efectividad, calidad y mejoramiento, 10s cuales se consideran como las

cualidades que deben satisfacer la accion administrativa exitosa.

La empresa Alcoholes y Afiejos Monagas, C.A, por ser una entidad

- EL BALANCEID SCORIECARD CaMO AL.T,ERHATIVA
economica que se especializa en la comercializacion de productos del ramo

PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
alcoholes y roneg,debe Aplicar, herramientas, RAAJue I3 gerencia esté al

tanto de los factores tanto criticos como de éxito, y de estos platearse
soluciones para mejorar su estado actual, la clave para obtener buenos

resultados esta en el trabajo en equipo, orientada hacia el logro de las metas

Tutora Autora
planteagl%§a_ Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
C.l. 24.865.406

El balanced scorecard , brinda una herramienta de control de gestion

. Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grad?,d)resent do,coam -
importante para’la gerencia, ofreciendo un panel de medicion de rendimiento

__ requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria )
de las diferentes medidas considergadas dentro de la empresa. En virtud de
estos planteamientos, surge la presente investigacion, la cual busca Evaluar
El balanced scorecard como alternativa para optimizar los costos y la

. - Maturin agosto 2024, .. .
calidad del servicio en la empresa Alcdholes y Afiejos Monagas, C.A

De lo anteriormente planteado surgen las siguientes interrogantes:



1) ¢Existen debilidades en la Gerencia de la empresa Alcoholes y
Afiejos Monagas, C.A, que pueden ser resueltos a través del Modelo
gerencial del balanced scorecard?

2) ¢Qué actividades efectla la: g’:}erenma de la empresa Alcoholes y
Afiejos Monagas, C.A, para?t%le;cer los Servicios y la satisfaccion

del cliente?
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

3) ¢Se puede concebir &, Gerepcia (e, la empresa Alcoholes y Afejos
Monagassc@=Ay DEQMOCIAR SCRNIOCESOr AQUENISORUMIZES SUS  Costos,

productivida@?%‘%ﬂiﬁ%%%@f §EWIEiBERIA PUBLICA

URIN- MONAGA EZUELA
4) ¢ Es necesario adles rar el persona? de a empresa Alcoholes y Afiejos

Monagas, C.A, para la optimizacion del proceso?

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA

PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
1.2.1 Objetiyageneral o ol £s v ANEIOS MONAGAS, C.A

Evaluar el balanced scorecard como alternativa para optimizar los

costos y la calidad del servicio en la empresa Alcoholes y Afiejos Monagas,

utora Autora
C.A Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
C.l. 24.865.406

1.2.2 Objetivos especificos
Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como

) requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
.-Diagnosticar la situacion actualde la Gerencia de la empresa Alcoholes y

Afejos Monagas, C.A a través del balanced scorecard .

.-Describir las estrategias implementadas por la Gerencia de la empresa
Alcoholes y Afiejos Mglr?éudgsag%,s.tﬂ,zot%lmando en consideracion los
indicadores claves del modelo del Cuadro de Mando Integral.

.-Evaluar las estrategias de la empresa Alcoholes y Afiejos Monagas,

C.A, utilizando el Modelo Gerencial del balanced scorecard



1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion tiene su relevancia debido a que la gerencia de la
empresa Alcoholes y Afejos Monagajs 'C.A, presta un servicio fundamental
para el bienestar de sus clientes. *éfbugca desarrollar mejores sistemas de

gestlon empresarlal que permltan tener una comprenS|on mas dinamica e
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

integral del negocio y acelgiar 9s,Prpsesos-gerenciales al interior de la
organizacion pecendepestainvestigacionese justificana desde los siguientes
aspectos. DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA

A nivel Organizacional: Busca hacer efectiva la gestién estratégica a
través del balanced scorecard en la empresa en estudio y la vez, va a

permitir mejorar la rentabilidad, a través de un adecuado control de los

EL B LANCEtD SCORECARIP COMO ALTERNATIV%
procesos y aprovechamiento optimo de los recursos vinculados directamente
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

con la estrategia. opesp AL COHOLES Y AREJOS MONAGAS, C.A

Por otra parte, el uso de herramientas como el balanced scorecard

proyecta a mejorar la cultura empresarial, ya que se trata de una herramienta
Tutora Autora

dinamicg,, COPVEISAFIONR] ¥ participativa, 3¢, irGIeRdE. APIERG! Una mejora

significativa del clima laboral, vinculando procesesadraves de relaciones que

traspasen la estructura departamental de la organizacion, alineando las

. Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, epresentado (:omI
actividades de las personas hacia consecucion de la estrategia

requisito parcilal para optar al titulo de Licenciado en Contaduria

empresarial. Piblica.

A nivel personal: permitira poner en practica los conocimientos y

atu |n agosto 2024
habilidades adquiridas durante rrera universitaria, para mejorar las

actividades dentro de las organizaciones.



1.4 DEFINICION DE TERMINOS

Actividades administrativas: es la realizacion de los trabajos

administrativos mediante el empleo qe( los recursos materiales, humanos y
X
financieros para cumplir con las me?sln% ; ablecidas. (Def.Op.)

7
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
Cuadro de mando integral: es un sistema de gestion medicion que

traduce la visidnudea lac empresa, sque nosy ayudanaequilibrar la gestion

estratégica, selecéiGRARAONGH|ERVYs Faitd BiiR'8IPpRNG financiero como en

éTURIN MONAGAS-VENEZUELA
alinear los comportamientos individuales de la

otros, con la finalidad
empresa y obtener resultados estratégicos sostenibles. Internet

(www.fach.cl/rrpp fach!a fach’cl.)

EL BALANCED S ORE?ARD cogl FLTERNATIVA )
Calidad: es el grado en el cua ucto o un servicio satisface las
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

necesidades delysyario, final (Def-OR-) it 505 vonacas, c.a

Cambio organizacional: es el cambio que se genera en las

organizaciones por el impacto de fuerzas que determinan las necesidades de

Tutora Autora
adoptar, |3, organizacion.a las exigencias, dgl, gniome.; (Rogenherg, 1999.
Pag.52) C.l. 24.865.406

Trabajo,de Grado, Modalidad ,Tesis de rad resen ado como
Cliente: toda persoha que obtiene otra Un bien “0"'Servicio para

_ requisito parC|aI para optar al titulo de LlcenC|ado en Contaduria
satisfacer sus necesidades. (Def.Op.) ..

Cuadro de Mando: es un medio para proporcionar retroalimentacion a
Maturin a%os&o 2024 ~ .

la direccion de una empresa acerca de su desempefio global, es decir,

observada la empresa como una totalidad. En los libros especializados se

denomina cuadro de mando al informe producido por el sistema de control

de gestion para evaluar la situacion de la empresa considerada como una


http://www.fach.cl/rrpp

totalidad y, por consiguiente, es un informe destinado a la gerencia general,
a la junta directiva, que son los d6rganos que tienen a cargo la
responsabilidad de los resultados corporativos. (Pacheco Castafeda
Caicedo, 2002. P4g.182)

§
/oy

Cuadro de Mando Integral es‘" un medio para presentar a la alta
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

gerencia un conjunto de indicadores-numericos para evaluar los resultados
de la gestion grueucontemplancia astuagions dex [avorganizacidn, desde cuatro

perspectivas comp@%ﬁf%@ﬁ@@%@@ﬂé@%%@#@% y la estrategia de

TU GAS-VENEZUELA
la empresa (fmanmera Ia d?ei\l cl}de tA la de los procesos internos, y la de

formacion y crecimiento) es un proceso sistematico para poner en practica la
estrategia y obtener retroalimentacion sobre esta. (Pacheco Castafieda

Caicedo, 2002. P4g.182)
EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA

PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIOEN LA
Estrategias; 6542 £lcapn dedossramenios del mergado y de clientes

que la unidad de negocio tiene la intencién de servir, la identificacion de los
procesos criticos internos en que la unidad debe sobresalir, para hacer llegar

la propuesta de valor a los clientes que se encuentran en los segmentos de
Tutora Autora

mercados SelRGHONAdRS, la eleccion de Ias capagidages Indiyidugles y de la

organizacion exigida por los objetivos internos;sdes clientes y  financieros.
(Kaplan y Norton, 2000. Pag.51-52)

Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como

requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
Gestién: involucre en un todo dinamico, unos objetivos y un

direccionamiento estratégico, forma crucial de adaptacion al entorno, una
estructura y unas practicas directivas la cultura y la personalidad en que se
Mat ost
basa la organizacién. (Pacheco a%alcedo 2002. P4g.183)
Indicadores: mediciones utilizadas para determinar la situacion de un

mercado o de una economia. (Rosenberg, 1999. Pag.269)



Objetivo: meta o cual otra cosa especifica que se desea alcanzar.
(Rosenberg, 1999. Pag.345)

Organizacion: es unidad socig%‘,ﬁh?e;esta organizada con una estructura
! AN\

n,}’j%ién gue tienen una continuidad en

A

definida, con objetivos, metas, wsm??

el tiempo que se valen de recursos‘hUmanos'\?/ materiales, que pueden ser
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

de caracter publico y privadq.(Kotler, 1998, Pag. 231)

ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
Planeacion: J5rotBE0MENTGhE eV TéstabIéce P obfetivos y directrices

apropiadas para el Iogr('\)/I %EUI%%\I mgr%ggé(ss-\{gﬁgrz’ul%l Pag.11)

Servicio: Es una relacibn permanente entre comprador y vendedor,

cuyo objeto consiste en que el comprador siga contento con el vendedor

, EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA ..
después del negocio. ES una relacion que surge no con fines vagos de

_ PARA OP II\{IIZ_AR LOS_ COSTOS Y LA ALIDAP _E SER\_/ICIO EN LA
imagen para_ el gublico, .$ing, 0P ings: £SonAIicogs vitales. Por tanto el

servicio no es solo ofrecer y/o vender un producto y punto, va mas alla, pues
implica satisfacer tanto las necesidades como las expectativas del cliente.

Esto es, ofrecer un servicio con valor agregado. (Cied, 1999. Pag.18)
Tutora Autora

Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
Tarea: trabajo que ha de hacerse en diempaoos determinado. (Larouse,
1995. P4g.979)
Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria

Publica.

Maturin agosto 2024



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

I 3
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
L",, _;:;17[
Mejias, Millan, Solarzana:s(2039): dealizaron una Tesis de Grado
Titulada “El Balanced Score€afd eori@NHerramienta de Gestion Efectiva

en la Planeation ‘Estratéica® dé“'fd “Empréss > Gédseiices S.A. de

DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

Venezuela” El objetivoMgc?Usrﬁ_l l\%% Aeé A%%’/EW%GK la implementacion del
balanced scorecard como herramienta de gestion efectiva en la planeacién

estratégica de la empresa geoservices de Venezuela Division Oriente. La

investigaciéon fue de campo, ya que esta basada en el andlisis de datos

obtenidos de difgrenies {uenas dr RSN, S| el AF A investigacion es
descriptiva.REm ety tabaje coneliyo que elinayer prablemaes da falta de

planificacion estratégica y: & Falta. e Yoapaditadion del empleado como parte
fundamental dentro de todo proceso administrativo.

Salazar y Zapata (2014), efectuakgn,ain trabajo de grado titulado
‘El Balanceddir8sorecard como Hertamientaia ldearin FGestion de la
Planificacion Estratégica de la EsCuefa ®°dé"® Ciencias  Sociales y
Administraq_\(ggajoddee GlraadOL’JMia/%r“séggqes%edegriente, nucleo Mgnagas”. La

rado, presentado com

investigacion, fue, dercampa.oyar queuesta |hasadaoen @l apalisis de datos

obtenidos de diferentes fuentes de&llinfermacion a través de las cuales se

construyo el marco referencial; El nivel de la investigacion es descriptiva.

Entre sus conclusiones mas relevantes sezot'ﬁnen: El Balanced Scorecard
Maturin agosto

permite visualizar claramente la situacion financiera de la Escuela, a

través de la aplicacibn de sus perspectivas basicas, es decir; con el

estudio del modelo de gestion misma.

10
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Carvajal, Montano y Salazar (2013) realizaron una investigacion
titulada: “El Balanced Scorecard; una Herramienta Administrativa en la

planificacién estratégica Corporativa”. El objetivo general fue el disefio de

,\\

teorias del balanced scorecard jdf‘fnv‘estlgamon fue documental, se baso

en el andlisis de datos obtenido, el nlvel de la investigacion es descriptiva.
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

Entre sus conclusiones se Wﬁ%ghcﬁ@@l@?d Scorecard, debe ser un
instrumento  gereUEsiNplifigeiec A5 smejores Yaapplanificacions a través de
clasificar el modefd RTA&ENTEYdeioCNThiviizAr UF6 CAmportante vy dar

MATURh MONAGAS- VENEZUE% .
consistencia de la que mucnas organizaciones odavia carecen.

2.2 EVOLUCION HISTORICA DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL.

BAlLANCED SCORECARD COMO ALTERNAT
Los orig enes c@ cuadro de manoC en el sent |(Yo de un informe

_ _PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
cuantitativo 'y Qrafico, €laberade; Gk, da yiinalidad - de  evaluar  una

organizacion, se remontan a los principios del Siglo XX. En 1907 la
empresa Du Pont realizo un modelo grafico y cuantitativo con la

finalidad de proporcionar una imagen de la situacidbn econdmica de la

Tutora Autora
empresg.,£s8qMQHRiR.Se ha utilizado, hasta, hacs, PRI APs. v aun
sigue utilizandose. C.l. 24.865.406

Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de (Grado, presentado co -
No obs arﬁ)e para 'la gerencia moderna’ Fesdlta“ un’tanto  limitado

requisito parC|aI para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
porque solo incluye datos de, caracter monetario y se encuentra
estrictamente orientado a las ganancias, limitado a lo contable y
financiero y al beneficio a corto plazo como principal criterio de

., Maturin agosto 2024
evaluacion.

Se considera como el antecedente del cuadro de mando integral,

al “tableau de Bord”, que por los anos setenta se utilizo en Francia.
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El tablero de mando incorporaba en un documento diversos ratios para

en control financiero de la empresa.

El concepto de Cuadro dek‘]wando Integral surge a partir del

AN
estudio que hicieron  1990. Un?{?fe;br del Harvard Business School

en Estados Unidos y el consultor del Nolan Norton Institute participo
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

en un estudio de mdultipleg empresas denominado: “La Medicion de los
Resultados emsdacEmpresandels Euturo’ssenaelgue rRRavids Norton, actuo

como lider del eSERAGTAVERGBEM CRAPLIAYFde PHanfdrd Business como

- ATURIN- I\QONA AS-V NEZUEL%. g
asesor académico. proposito e esta Investigacion se centro en

explorar nuevos métodos para medir la actividad y los resultados
obtenidos. Como resultado de este estudio se logro establecer el
Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard) organizado en torno a

L. BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA .
cuatro perspecI:Etlvas: /ﬁa Eflnanuera, 'Ta CPGIYI cliente, Ala intima 'y la de

_'PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS'Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
aprendizaje y GIECIRNENIO, -0 ES v AREIOS MONAGAS, C.A

Segun Kaplan y Norton, el problema de la mayoria de los

sistemas utilizados es que soOlo toman los aspectos financieros como
Tutora Autora

indicadores, de; resyltados. Estos sistemas, sg, adapian Relfestamente a
la naturaleza mecénica y de activos fisicasegleodas primeras empresas
industriales. Sin embargo, no sirve para captar los mecanismos de

., Trabajo deGradP Modaljdad Tesis de Grado, presentado como .
creacion de valor que lenen las modernas e presas em resariales. En

requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
la economia actual, activos intangibles como la preparacion de los
empleados, las relaciones con los clientes y los proveedores y las
cultura innovadoras representan la clave para crear valor.
Maturin agosto 2024
El cuadro de Mando Integral es una herramienta capaz de captar,
describir y traducir activos intangibles a un valor real que puedan

comprender todas las partes interesadas en una empresa, y al mismo
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tiempo, permitir que las organizaciones pongan en marcha sus

estrategias diferenciadoras.

2.3 BASES TEORICAS

“a Lul a/

VE7U L

En lo que respecta a Kaplan y Nbrton, (r1996); se tiene que la tesis
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

central de Cuadro de Mando-Integral,es simple y, a la vez, poderosa: el
futuro de cualquier organizaciansdependeydeunosTpactes €lementos que

son los que deterFinGRAtEMBIRAES AAGAR PIsiIgR~en el mercado. Si

. . ATURIN:. MONAGAS-VENEZUEL ,
existe la capacidad d\é |dJean|car y medir estos ﬁactores claves existe la

gran certeza de controlar el futuro de la empresa. El “Cuadro de Mando
Integral” es, pues, un conjunto reducido de indicadores, diferentes para

cada empresa, que ayudan a conocer la situacion real del negocio y

ELI BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA
controlar su evolucion.
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA ALCOHOLES Y ANEJOS MONAGAS, C.A

En este mismo sentido Kaplan y Norton (1996), definen cinco principios

de las organizaciones basadas en la estrategia:

Tutora Autora
Pringipio 4 TiRduglr la estrategia g, fermnings, opgratives dehido a que

muchas formulaciones estratégicas se quedameenograndes palabras vacias

de contenidos. ElI balanced scorecard permite describir y comunicar una

. Trat%%jo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentadg como .
estrategia de forma coherente y clara puede ser la tecnologia que permita
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria

medir la gestion en una economia bgsada en el conocimiento.

Principio 2: Alinear la organizacion con la estrategia. EI balanced

. .Maturin agosta 2024 .
scorecard puede ser también, T4 Hergramlen%a gue permita que los todos los
esfuerzos de la organizacion se dirijan en la misma direccion y que facilite la

creacion de sinergia.
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Principio 3: Hacer que la estrategia sea el trabajo diario de todo el
mundo. ElI balanced scorecard permite que la formulacion estratégica se
traduzca a todos los niveles de la organizacion, que todos los empleados
conozcan su grado de contribuci@]\; ‘@ los objetivos estratégicos de la
empresa e incluso facilita vmcularl?;;’bompensamon por incentivos al grado

de cumplimiento de estos mismos objetivos.
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

NUCLEO DE MONAGAS.
Principioe4rHacendeslan estrategin s procesa soRtinue .y que la mayor

parte de los dirBEfiVEY AdEdicanPEMBNOSACHE MY thdra al mes a  discutir

: : MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA -
estrategias. Si el balancedR scorecard = esta conectado con los objetivos

estratégicos, cada vez que se discuta o se modifique, se estara revisando
0 actualizando la estrategia.

... EL BALANCED SCORECARD,COMO ALTERNATIVA o
Principio § I\)[D’ow izar gl cambio mediante eﬁLlldEerazgo de los directivos.

PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
El arte del Iide@\%gQEgﬁ AeLICWIQBE%W%O%q\AHNA%q\@"EE&O inestable entre

estabilidad y cambio. Para los buenos directivos no hay un “estado estable” y
el balanced scorecard puede ser una poderosa herramienta no sélo para

provocar, sino también para controlar el cambio.
Tutora Autora

Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
2.3.1 El balanced scorecard en laPlaggficacion Estratégica.

De acliérds EI (1688),'36 Hai quie” Presentado come
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
Puablica.
La transformacion ocurrida en el mundo de los negocios en los
altimos veinte afios ha hecho patente la necesidad de una
mejorg sustancial y SO%%[UQQ dgslt%sz%s;ultados operacionale_s y
financieros de las empresas, 18 que ha llevado a la progresiva
busqueda y aplicacion de nuevas y mas eficientes técnicas y
practicas gerenciales de planificacion y medicion del
desempefio del negocio. Estas herramientas deben permitir, por
un lado, identificar cuales son las estrategias que se deben
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seguir para alcanzar la visiéon de empresa (un alto desempefio),
y por el otro expresar dichas estrategias en objetivos especificos
cuyo logro sea medible a través de un conjunto de indicadores
de desempefio del negocio en un proceso de transformacion
para adaptarse a las exigencias de un mundo dinamico vy
cambiante. (Pag. 67) q

il -:-’57‘
Otro elemento que suy&;e de esta evolucion es la orientacién hacia una
o _ _ UNIVERSIDAD DE ORIENTE -
vision sistemica del ambigpte -de, negagios. identificando los roles vy

necesidades decadaunosidedossactoressanvolucnadesHstakeholders), lo que

conlleva la reorietaGiGAIEREIGS E5dteiad de e kditu4cidn de resultados y

o ._MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA
definicion de estrategias en los negocios.

En 1992, Kaplan y Norton, establecen que el balanced scorecard , es

una metodologia que logra integrar los aspectos de la Gerencia Estratégica y

.y %L B%ANCED SCO E? D COMO TERNAT.I(yA .
la evaluacion del esempeno de €gocio. econocidas corporaciones

PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
internacionales hap-obtenjdo, excelentes. resultadas. £on. gsta metodologia,

debido que incorporan a los procesos de gerencia estratégica de un 60% de
las grandes corporaciones en los Estados Unidos, extendiéndose su uso a

varias corporaciones europeas y asiaticas.
Tutora Autora

Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
2.3.2 Estrategia en la Empresa  C.I. 24.865.406

Trabajo d Grad? Modalidad Tesis degr?do Presentado como
El concepto de es r‘ategla proviene de verbo griego estratego, que

o requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
significa planificar la destruccion dg} gnemigo en razén del uso eficaz de los
recursos del ejercito; tradicionalmente ésta palabra ha sido utilizada en el
terreno de las operaciones militares. En relacion con su aplicacion a la
.. ., . I\/Iaturl'na osto 2024 .
administracion y los negocios diversos autores han ofrecido sus enfoques y
definiciones, por su parte, Andrews (1980) citado por Mintzberg, Brian y

Voyer (1997), la define como:
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Un patrén o modelo de decisiones que determina y revela los
objetivos, propdsitos o metas de una compafia, asi mismo, dicho
patrén produce las principales politicas y planes para lograr tales
metas; define la esfera de negocios a que aspira una compafiia,
establece las clases de organizacion econémica y humana que es
0 pretende ser v, también?;;;pLecisa la naturaleza de las
combinaciones econémicas yF&;Iécghémicas gue intenta aportar a
sus accionistas, empleados, clientes. (Péag. 2)

UNIVERSIDAD DE ORIENTE

Por otro lado, GoodsteiflBNokanVipNPfeiffer, (1998), plantean que las
estrategias som fag acdibres fnédiante 1as eialed'| %\T%@é\fﬁf’acién pretende

.. DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA _
lograr sus objetivos, em%ﬂgﬁo%Aggg_@g@BﬁAtamblen se puede decir

que las “estrategias son los métodos generales escogidos para alcanzar

objetivos especificos. No incluye los detalles de los procedimientos

individuales que se seguiran diaria 0 mensualmente; éstas son las tacticas.

EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA
Toda, gFgapizacian cuentaseor una estrategis-aik guande nyunca haya

sido definida d&PhitanetaCe@xplicita; ABE) MR, Gl €dmplejidad de la
organizacion y el area de negocio donde se desarrolle la empresa son
determinantes para la estrategia que se formule. La estrategia debe ser
flexible i, gsta sujeta a modificaciones a medida que cambia la situacion y se

disponé’déantievairformacion. David, (1992).Victoria Bogarin Figueroa
C.l. 24.865.406

2.3.3 Quarto RISRSSHvAR R raledicandsl, alangsd, sgorecard
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
Kaplan y Norton (1996), plantéaricue el balanced scorecard parte de
la vision y estrategias de la empresa. A partir de alli se definen los objetivos
financieros requeridos para ﬁlgt%ﬂ%aarg J?to‘%'zof’ y estos a su vez seran el
resultado de los mecanismos y estrategias que rijan los resultados con los
clientes. Los procesos internos se planifican para satisfacer los

requerimientos financieros y los de clientes. Finalmente, la metodologia
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reconoce que el aprendizaje y crecimiento es la plataforma donde reposa
todo el sistema y donde se definen los objetivos planteados para esta

perspectiva.

;,lr*vghtaja primordial de la metodologia

Es importante considerar quc—ﬂ

es que no se circunscribe solamente a una perspectiva, sino que las
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

considera todas simulténeamggﬁgoig%rmgm\r&%_las relaciones entre ellas. De
esta forma essposiblepestablecer unascadenabcausarAefecio que permita

tomar las iniciativas~ReRe4ATAS @ Eada e RbbReBieRdo como se enlazan

- .. MATURIN- MONAGAS-VENEZUEL -
los objetivos de las diferentes perspectivas, 10s resu/ﬁados de los indicadores

que se van obteniendo progresivamente permiten ver si hay que hacer
ajustes en la cadena, iniciativas o palancas de valor, para asegurar que se

cumplan las metas a niveles superiores de la secuencia.
EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

De esta majera- g IPHBIRSERS 105 (RSUSHR MIIRNES, tecnologicos, de

informacion y culturales, en la direccion exigida por los procesos, y estos se
alinean con las expectativas de clientes, lo que a la larga sera la base para

alcanzar los resultados financieros que garanticen el logro de la vision.
Tutora Autora

Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
2.3.4 La Perspectiva Financiera: Bespemdiendo a las expectativas

del accionista.
Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como

requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
La perspectiva financiera tigne, .como objetivo el responder a las

expectativas de los accionistas. Esta perspectiva esta particularmente
centrada en la creacion de valor para el accionista, con altos indices de
- , Maturin agosto 2024 - .
rendimiento y garantia de crecimiento y mantenimiento del negocio. Esto
requerira definir objetivos e indicadores que permitan responder a las
expectativas del accionista en cuanto a los parametros financieros de:

Crecimiento, Beneficios, Retorno de Capital, Uso del Capital.
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La arquitectura tipica de la perspectiva financiera incluye objetivos
estratégicos como maximizar el valor agregado, incrementar los ingresos y
diversificar las fuentes, mejorar la eficiencia de las operaciones y mejorar el

uso del capital.

\ 4
b e

Algunos indicadores tl'Rlicos de é§fag3ers ectiva son:
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

NUCLEO DE MONAGAS.
e Valor EcostomiconAgregados (EMA)LES Y ADMINISTRATIVAS

o Retorno sobre"CARIAVEMNEAde (REEEYA PUBLICA

MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA
e Margen de Operacion

e Ingresos
e Rotacion de Activos

e Retorno de la Inversion (ROI
EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA

* RelagionRenda Bathinemeos v | o CALIDAD DE SERVICIO EN LA
e [nversion c&iﬂﬁBW@@ﬁl@&@déﬂdsWéﬁ@@S\AONAGA& C.A

Perspectiva de Clientes: Relaciones con los clientes
Tutora Autora
Eriestayperspéctivé se responde a laséxpectativasidéilosClientes. Del
logro de los objetivos que se plantean %h 2é158t%5'f)%6rspectiva dependera en
gran medida |2, AeNeLacion, A JNIPFOs Y POnEN TS 8, ggneracion de valor
ya reflejada.en JaRerspestivadsinancierdsie Licenciado en Contaduria

Publica.

La satisfaccion de clientes estara supeditada a la propuesta de valor
gue la organizacion o emprelagtulﬁg J%Igs%ego.zgsta propuesta de valor cubre
basicamente, el espectro de expectativas compuesto por: calidad, precio,
relaciones, imagen que reflejen en su conjunto la transferencia de valor del

proveedor al cliente.
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Los indicadores tipicos de este segmento incluyen:

e Satisfaccion de Clientes

e Desviaciones en Acuerdos de;_;ggrvi_cio

Phys

e Reclamos resueltos del total E_ﬁé{;ﬁegiamos

* Incorporacion y rete'ﬂﬂ%&’&oﬂ@ﬁfzeémmm
e Mercado NUCLEO DE MONAGAS.
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
RTAMENTO, DE CONTADURIA PUBL

. DEP C .
Perspectiva aEe ﬁroces,os Internos: Ase uranoloﬁa excelencia de los
MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA

procesos.

En esta perspectiva, se identifican los objetivos e indicadores

estratégicos asociados a los procesos clave de la or%anizacic')n 0 empresa,
EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA

de cuyo.&ito, depende, 13 salisfaccion de: (s, exPeciaivascle clientes y
accionistas. Usualmente,esta-perspectiva sevdesarrotlac luego que se han

definido los objetivos e indicadores de las perspectivas Financiera y de
Clientes.
Tutora Autora
Estasecuenciarlogea la alineacion eiidentificacionderassaciividades y
procesos clave, y permite establecef1668%ljétivos especificos, que

garanticen la satisfaccion de los accionistas y clientes. Se recomienda
Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como

que, comQ. PUNP,a 8 RAITA: dek ASSPIRIHE . HeeeSkREraPectiva, se

desarrolle la cadena de valor manmedelo del negocio asociado a la

organizacion o empresa. Luego se estableceran los objetivos, indicadores,

palancas de valor e iniciativas relacionados. Los objetivos, indicadores e
Maturin agosto 2024

iniciativas seran un reflejo firme de estrategias explicitas de excelencia en

los procesos, que permitan asegurar la satisfaccion de las expectativas de

accionistas, clientes y socios.
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Los indicadores de esta perspectiva, lejos de ser genéricos, deben
manifestar la naturaleza misma de los procesos propios de la empresa u
organizacién. Sin embargo, para efectos de referencia presentamos

algunos indicadores de caracter gen_q:;ric_o asociados a procesos:

A% 4

N7 e

Sl a/

 Tiempo de ciclo del proceso g%‘yéie time
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

e Costo UnltaI’IO por ACN\Q@% DE MONAGAS.

o Niveles d8CRrOAUTEIORNCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
PARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA
e Costos de F£Fa

MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA
e Costos de Retrabajo, desperdicio (Costos de Calidad)

¢ Beneficios Derivados del Mejoramiento Continuo/Reingenieria

e Eficiencia en Uso de los Activos

EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA
2.3 5:.Rerspectivarde Aprendizaie.Qrdanizasionalyicio en LA
EMPRESA ALCOHOLES Y AREJOS MONAGAS, C.A

Asegurando la permanenciay la creacion de valor hacia el futuro.

La- ¢uarta perspectiva se refiere @ lgs, objetivos e indicadores que
sirven Pcomogpletaformia o motor del desemipefie futuro deulacempresa, y
reflejan su capacidad para adaptarse“a 7i8v4S° realidades, cambiar y

mejorar. Estas_cagacidades estdn fundamentadas en las competencias
Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como

Medulares, delnegocio, gue incluyen \as competenciasde st gente, el uso
de la tecnologia como impulsor detvalor, la disponibilidad de informacién

estratégica que asegure la oportuna toma de decisiones y la creacion de

aturin agosto 202
negocio. A menudo, como resultado de la focalizacion en objetivos

un clima cultural propio para afianzar Igs 4acciones transformadoras del

financieros de corto plazo, los gerentes toman decisiones que desmejoran

la preparacion de las capacidades futuras de su gente, de sus sistemas,
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tecnologias y procesos organizacionales. Una actitud sostenida en ese

sentido puede acarrear graves consecuencias en el sostenimiento futuro

del negocio, sirviendo de barrera m&s que de apoyo a los logros de

excelencia en procesos, satisfaccion,de clientes y socios, relaciones con el
W;f~

L

entorno y finalmente, bquueandol?s;‘ogBrtunidades de creciente creacion

3

de valor dentro de la corporacion. '\
UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE MONAGAS.
Algunosindicadores tipicos de@sta perspestivadneluyens
DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA
eBrecha de Competencias Cl\éllve personaﬁf

e Desarrollo de Competencias clave
e Retencion de personal clave

e Captura y Aplicacién de Tecnologias y Valor Generado
EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA

* Ciclo.de T0ma A8, Recisiones SIaVe caLipap be SERVICIO EN LA
e Disponibilidadisrdse decinfanmaciomEstratégicass, C.A

e Progreso en Sistemas de Informacién Estratégica
e Satisfaccion del Personal y Clima Organizacional.
Tutora Autora
ElPb&alarced \Scorécard compleméntad/iosrinéicadores financieros de
la actuacién pasada con medidas de 16¢ detdies de actuacion futura.

Los objetivos e indicadores de Cuadro de mando se derivan de la vision
J 'Prabajo c?e Grago, Modalida egs de Grado, presentado como y

estratégicacqdei Unaci Qaanizagianiiul «ontemplanenlasactuacion de la
organizacion desde cuatro perspettivas:

+ La Financiera

* Maturin agosto 2024
+ La del Cliente

+ La del Proceso interno

+ La de Formacion y Crecimiento
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Estas cuatro perspectivas proporcionan la estructura necesaria para el

balanced scorecard .

Figura N° 2.1. Indicadores|del balanced scorecard

FINANZAS: PROCESOS INTERNOS
. : A -
LCoémo deberiamos LEn que proceso debemos
aparecer ante nueswos §e€r excelentes para
accionistas, para tener satisfacer R nueswos
éxito financiero? accionistas v clientes?
VISION Y
ESTRATEGIA
CLIENTES FORMACION Y CRECIMIENTO

JComo  mantendremos vy
sostendremos nuestra
capacidad de cambiar vy
mejorar, para conseguir,
alcanzar nuestra vision?

(Como deberiamos aparecer
ante nuestros clientes para
alcanzar nuestra vision?

Kaplan y Norton 2000. Cuadro de mando integral. p. 345
Tutora Autora

Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
Muchas empresas ya disponen de,sistemas de medicion de la

actuacion que incorporan indicadores financieros y no financieros.

Virtualmentt 16828 148 26Pg ARG ES BiMipléan i feadres fitdincieros v no
. . requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria .

financieros, muchas utilizan sus Fl,ragli%%dores no financieros para mejoras
locales, en sus operaciones de cara al cliente y de linea mas importante.
Los directivos de mas categoria utilizan indicadores financieros totales,
como si estas medidas pudiéfat'fe&amiir d&forma adecuada los resultados
de operaciones realizadas por sus empleados de nivel medio e inferior.

Estas organizaciones estan utilizando sus indicadores de actuacién
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financiera y no financiera para el feedback y control tactico de sus

operaciones a corto plazo.

El balanced scorecard vggone\ énfasis en que los indicadores
financieros y no financieros deben?qpng;r parte del sistema de informacion

para empleados en todos los niveles de la organizacién. Este debe
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

transformar el objetivo y la gsfrategia-de-una pnidad de negocio en objetivos
e indicadoresetangiblesiElosnindicadores representasr rinreguilibrio entre los

indicadores externbsAra‘ateionistas s EieRteyA/1e8 iidicadores internos de

" MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA. , .
los procesos criticos de negocios, Innovacion, formacion y crecimiento.

El balanced scorecard o Cuadro de mando integral, es mas que un

sistema de medicidén tactico u operativo. Las empresas innovadoras estan

- EL BALANCED SCORECARD CQMO ALTERNATIVA.. .
utilizando el Cuadro de mando como un Sistema de Gestion Estratégica,
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

para gestionar s estralegica 3 Ia[gQ plaze (Ver Figura2.2)

5 - e 5 COMUNICACIO
Clasificar y Traducir la Vision y la Estrategia

n *  Comunicar y educar

s Clasificar la Vision . Establecimiento de metas

# Obtenerel consenso -
- Vinculacion de las recompensa con los

indicadores de actuacidn
CUADRO
DE ;
MANDO

Planificacion y Establecimiento de Objetivos

® Establecimiento de objetivo U Formacion y Feedback Estratégico

* Alineacion de Iniciativas Estratégicas e  Articular lavision compartida

* Asignacion de Recursos *  Proporcionar Feedback

® Establecimiento de Metas .
Estrategico

o  Facilitar la formacion y revision de

Fuente: Kaplan y Norton Cuadro de mando integral. 2000. p. 349
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2.3.6 Construyendo el balanced scorecard : un Equipo de Alto

Desempefio

Gitlow (1999), expone que pquZa_el disefio exitoso del balanced
N7 ¥

. ., 2 Vf~,
scorecard , una organizacion o enﬂriesa/\debe contar con tres componentes

fundamentales:
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

NUCLEO DE MONAGAS.
= Un involueramiento detat delsequipesejecutivos dealavarganizacion, en

cuyas manoS Bt T4 \HefiHicior a8 TARKSIOT Y estrategia vy quien en

- . . MATURIN-,MON S-VENEZUELA - .
Gltima instancia sera eFi Nduené‘Géel proyecto de disefio. Este equipo

sera, en definitiva, el que aplique e incorpore en su sistema de
gerencia las herramientas que resulten de este disefio.

» Un equipo guia que se involucre a fondo en la metodologia de las

EL BALANCE S(f.(i)REﬁARD COMOALTERNAT/|VA .
Cuatro Fases que faclilite el marco referencia, l0s Iinstrumentos y

PAR_A OPTIMIZAR LOS COSTO_S Y LA CALIDA_D D_E SERVICIO EN LA_ .
herramientas, para darle, fluidez. i confipyidads tanto al disefio. del

balanced scorecard como a garantizar que existan las herramientas
para su efectiva integracién a la agenda ejecutiva de la organizacion

0 empresa. Este equipo buscard los apoyos necesarios durante el
Tutora Autora

agapee gl fisefig para temas especiiicns opoL REIFRESLva. como

indicadores, metas, estrategias y atros4.865.406

= Un consultor, bien sea interno o externo que conozca la metodologia
. Trabegf de Grado l\/B)daIidad TF]‘SiS de,Grad? gre entadp como _
y oriente equipo sobre su aplicacion y ransfiera los conocimientos
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
a los miembros del equipo gujg;.,

Disefio de la Calidad: Es planear y desarrollar el proceso. El disefio

. L, Mgturin agosto 2024., . .
del proceso define la mision de la organizacion, incluyendo sus clientes y
servicios. Este provee los medios y recursos y determina los estandares a

aplicar en la prestacion del servicio.
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Control de Calidad: Consiste en el seguimiento, supervision y
evaluacion que asegure que cada trabajador y cada unidad de trabajo
alcance aquellos estandares y consecuentemente brinden servicios de

buena calidad.

Mejoramiento de la Calidad: Apunta al incremento de la calidad y a
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

promover estandares medijante |a reselugidnscontinua de problemas y el

mejoramient e proceses:NCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

2.4 IDENTIFICACION INSHTFUCIGNATA S VENEZUELA

Nombre de la empresa: Alcoholes y Afiejos Monagas, C.A, C.A.
Rif: J 403651639

. ., EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATI
Direccion dLe ﬁi empresa. 8a(ﬁe 2 entre 5[6';3\ 15@ Manzana 27,
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
Galpon S/N. Zopg ndustrial- o) £s v afiEIos MONAGAS, C.A

Resefa historica de la empresa

Tutora Autora

Alcoholesy, Afieiag Monagas, C.A nace £n,6l afig.20%4,de Ja mente de
su fundador Emiliano Bravo. Junto con su s0€ie 4cAmigo Edgar Boada se
lanzan a esta nueva empresa, guardando la tradicion familiar de la

.._Trabaj , lidad Tesi ,
produccion ci%bﬁjé)bdlaae reﬁ%%h%?ﬁ:%g.a Ico '%FeesG);aR%e%essﬁ%aﬁjggC%? C.A busca el
_ requisito parcial para optar al _titulo de Licenciado en Contaduria _
equilibrio e incorpora una nueva visjon empresarial, pero trayendo consigo la
experiencia de afios de trabajo en este campo.
Matur| 2024, . .

Para el Agoto 2016 comienzat “as gctlwdades de produccién en la
planta con la salida al mercado de “Canciller’ y “Santa Marta”. Para enero del
2017, las marcas de Alcoholes y Anejos Monagas C.A. son reconocidas a

nivel nacional.
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Objetivos de la empresa

1) Cumplir con los requerimientos de productos y servicios de
nuestros clientes en cuanto a Ia,_q#g‘ntidad y tipo de entrega.
\\N¥/ @

2) Realizar el aseguramiento dﬂa{\c?yldad de los productos elaborados

en AAM.
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

3) Mejorar continuamentg, £l sistsma (e gestion de calidad, con el fin
de cumplitios requisitoscledes clientes v lograssasatistaccion.

4) Brindar a lo®ErtaBajHdores e CriVermprasd’ gL 'atencion, el respaldo

MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA . .

y responder a sus necesidades laborales en cumplimiento con el marco
legal.

5) Garantizarla disponibilidad y confiabilidad de los equipos de produccién
e infraestructura, manteniendo y prolongando su vida util.

- EL_BALANCED, SCQRECARD COMO ALTERNATIVA ..
6) Certificar una base de 8at%s cﬁs proveedores confiables para el

P_ARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN I__A
suministro e - producios, Hestipados. al, Hiaceso cproductivo con la

oportunidad, cantidad y calidad requerida.
7) Asegurar un ambiente de trabajo seguro y bio-seguridad al personal

gue realiza sus actividades con efectividad, detectando y controlando

ri%éﬁé\&‘dﬁa%?aﬁﬁge eviten enferni%é%ﬁg&i@rggﬁgmpglﬁe%aaccidentes
de trabajo. C.I. 24.865.406

Trabajo Grado, Madalidad. Tesis Grado, present{ado como
Producto CSjPSerwcio 8ue Eﬂ‘ertsa (Eifarac &rfs |ca5
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
Puablica.
Actualmente (enero, 2024), en Alcoholes y Afiejos Monagas, C.A, C.A,,

procesamos una amplia variedad de rones, licores secos, licores a base de
. . . turf t0 2024 . . .

whisky, vodka, sangria y glne%&rlé”(gtaeﬂwoaaoré, ?Premlum, Super Premium, Ultra

Premium, y Prestige) dentro de los cuales podemos nombrar: Highclass,

Canciller, Magistral, Liverpool, La Sofia y Calazan, entre otros.
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Logotipo de laempresay su significado:

Alcoholes y Afiejos Monagas, C.A, C.A., por ser una Planta
procesadora de rones y licores, t&g}@ze]_.por logo un monograma con las

iniciales de su nombre a través delcual se forma un simbolo de unas

pequefias montafias, nada mejor que esto para identificar a la organizacion
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

NUCLEO DE MONAGAS.

ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
Valores DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA
MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA

ante cualquier ente.

Compromiso: Estamos comprometidos con el desarrollo de nuestro
talento humano, en afadir valor a nuestros clientes y en la protecciéon del

medio ambiente.

. FL (BALANCEDR SCORECARD. COMO ALTERNATIVA . ,
Calidad: raba%amos con excelencia para ofrecer la mejor calidad en

PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
nuestros produciqs, aptimizande,eLusp,de: IR IGESORs, ¢ A

Comunicacion: Propiciamos la comunicacion interna y externa de una

manera transparente y sincera.

Originalidad: Somos originales en el desarrollo de los procesos y
Tutora Autora

prOdUCtlgr%‘fa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
Equipo de Trabajo: Reconocemos el Eqeipoiccomo la plataforma para

obtener mejores resultados.

Trabajo rado, Modglidad Tesis de Grado,presentado como
A rencﬁza :C\?zﬁ’oramos eal aprendizaje constgnte para ad‘éptarnos a los

requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria

cambios. Publica.

Mision
Maturin agosto 2024

Somos una Empresa altamente competitiva, con politicas de calidad y

mejoramiento continuo, en la fabricacion de rones afejos y destilados, para
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satisfacer y superar las expectativas de nuestros consumidores en
Venezuela y el mundo.

Visién

Producir el mejor Ron Afiejo del mundo.
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

NUCLEO DE MONAGAS.
OrganigramaGenerakDedadupnesar ADMINISTRATIVAS

ks

s ALCOHOLESYANEJOSMONAGASC.A Chiigo Nz fevsicn
g AAMDORY m
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD - -

~ Fahaeemsiny Pignas
———— ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL SHN n

Fuentezamanuabseie fazempresa



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

i . . , .
El marco metodoldgico consist%gwi conjunto de acciones y técnicas a
implementar durante el desarrollo de-'lri_ljg\gbéjo de investigacion.

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
De acuerdo con |0\UplariteaddONAFAS. (2012) define el marco

metodoldgico Tomo'él DEo%TEM?B“SéB%@&&%MH&%'§T&%E'¥éﬁmemos gue se

DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

emplean para formular y Fespiet pIRIEIRas: (2 18)

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El estudio es{a, referidg dentro de-los e31andares, de, i3, investigacion de
campo  ¢okapey e decumentatr(debidoc a gue ploscdatos e interés se

obtuvieron directaffi@ate’ de (& réalidad Aes deeivietes primarios producto de

la investigacion en curso.

Canirelacion a investigacion de campo,oFidias G. Arias (2012), sefala:
Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa

“La investigacién de campo: Es Cdqtfefier-4qie consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o
de la_realidad donde ocurren_los hechos (datos primarios), sin
manipUR? 8 desntrolal variable calgiha, es 'deeir ‘el investigador
?F?tge{a)@qiasmf@am@@maw@r aoiitera lascondiciones: axistentes.

Publica.

Fidias Arias (2012) define la investigacion documental como:

Maturin agosto 2024
La investigacion documental es un proceso basado en la
busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos
secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros
investigadores en fuentes documentales: impresos, audiovisuales
0_electronicos. Como en toda investigacion, el propdsito de este
disefio es el aporte de nuevos conocimientos. (Pag.27).

29
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3.2 NIVEL DE LA INVESTIGACION

El estudio fue descriptivo por cuanto este especifica detalladamente las
propiedades o caracteristicas impoggﬁlnte§ del hecho a estudiar Fidias G.

) F

Arias (2012) indica al respecto: *7[\ /L
1

3 T
AN>

UNIVERSIDAD DE ORIENTE

La investigacion descm@&&g&s’@ﬁ A%éa caractenzamon de un

hecho, fenémeno, individuo fin_de establecer su

up
estructufa’ ¢ “comp &Jt%'?‘r?@?téo(%i_ EE?esﬁRE{' S de’ S8 tipo de
investigacion %@W CAFNER Bh HNELRBIMBEID-'ef cuanto a la
profundidad de los/eonedimientos se-refiere fpL4)

3.3 POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

Una poblacidn, representa, up . copiunto, de, glementos o sujetos con
caracteristicasofrecuentesoenires €llos; sanstituyenetehjelo de estudio del

proceso investigativo: BeyrCArasS (2012)dsaVipoblasidvnrés la totalidad del
fendbmeno a estudiar en donde las unidades de la poblacion tienen una

caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la

investigagion”. (p. 114) Autora

Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa

En la presente investigacion las unidadés’de‘Ralisis objeto de estudio,

fueron la tofpidad de las persoris the ratialanen RLAIRS, Agiministrativa de

la empresac{8iirabajadores). chedas ellesiconstituyen da pablacion o universo
de estudio para la investigacion planteada.

3.4 Muestra Maturin agosto 2024

Segun Arias (2012) : "La muestra es un subconjunto representativo de

la poblacion en el que todos los elementos de ésta tienen la misma
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probabilidad de ser elegidos’(p. 83). En atenciébn a que se trata de una
poblacién, manejable a estos efectos de la investigacion, no fue necesaria la
utilizacion de muestra estadisticas, si no que se trabaj6 con toda la
poblacion.

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

NUCLEO DE MONAGAS.
Para la recoleccidrededadnfermacion necesariagarariaigvestigacion, se
utilizaron: DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA
MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA

3.5.1 Observacion directa

La observacion sirvié para verificar el desarrollo de las actividades
. EL_ BALANCED SCORECARD, COMO ALTERNATIVA _. . .
directamente en eF S|Lt|o d%ndse se eecutan.NE)n al seﬁtldo, Fidias G. Arias
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

(2012) define I, phseryacion, directa £ame s HAR Alécaica, que consiste en

visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho,
fendbmeno, o situacién que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en

funcion de unos objetivos de investigacion preestablecidos.” (p.69).
Tutora Autora

Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
La observacion libre del objeto de estudiog@ssuna técnica muy eficiente;

por el motivo que para la obtencion de la informacién al ser una observacion

. .Trabajo de Grado, Modalidad. Tesis de, Grada, presentado gomo . .,
directa Yy sin mtérmeéﬁarlos, NoO existira modfﬁcam n alguna &eTa informacion

~_requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria )
ahora si bien es independiente a Ja gapacidad de las personas a estudiar
debe de cuidarse la habilidad del observador, para que esta tenga validez

cientifica.
Maturin agosto 2024
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3.5.2 Entrevistas no estructuradas

Se utilizd esta técnica con los involucrados de la administracion y
Gerencia de la empresa, y agrupa gﬂ%;serie de preguntas relacionadas con
~)‘i:idias G. Arias (2012) indica: “a

entrevista no estructurada o informal es una modalidad que no dispone de
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

una guia de preguntas elabgradas preyjamente. Sin embargo, se orienta por
unos objetivesscpreestablecidoss docgues permite definir/cel tema de la
entrevista.” (p. 74) DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA

la intencion del estudio. Al res@gl

3.5.3 Revisiéon Documental

Esta técnica permitid una revision bibliografica al material que tiene
- BALANCED. SCORECARD COMO ALTER
relacion con el fema estudiado. En re acion, Arias Eﬁﬂ% Elantea que la
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

revision documental..ies,una-gtapa-ineludible en todo, Rrogeso investigativo, a

través de la cual se obtendran las fuentes y los datos para abordar el tema
planteado” (p. 202).

_ Tutora ; Autora
3.6 TEQM&.%dPEI\/ﬁ\%IaISIS Ana Victoria Bogarin Figueroa
C.l. 24.865.406

Segun Hurtado (2000), establece, con relacion a las técnicas de analisis

Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como
de los datos:

requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
Puablica.

El analisis, constituye un proceso que involucra la clasificacion, el
procesamiento y la interpretacion de la informacién obtenida
durante la recoleccion d%‘datos. La fi I&(Jad del andlisis es llegar a

. . aturin a%osto .
conclusiones especificas en relacion al evento de estudio, y de dar
respuesta a las preguntas de investigacion... (pag. 505).
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3.7 SISTEMA Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

A continuacion se definieron las variables segun los objetivos de la

investigacion.

La operacionalizacion de las variables define el nivel de medicién de las
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

mismas y de como éstas se gpnsideran,gn terminos de aspectos concretos a
observar y saobteutos: cuatesnses reeogidl s informaciomaBnaelacion a esto

Brito, (1992, p.42)Senald \que’ PP opétationdtizatitn'“és un procedimiento

. I(\ﬁlATURI'N- MO!}IAGAS-&[ENEZUELA )
mediante el cual se determinan los indicadores que caracterizan a las

variables en una investigacion, con el objeto de hacerlas observables y poder

medir”.

EL BALANGCED CORECAﬁD CO ALTERNATI\{A .
La operacionalizacion de variables del area objeto de estudio se

PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
muestra a continyagion:, | coHoLES v ANEJOS MONAGAS, C.A

J.l.l.l.l.l.l.l_.l.l.l.l.l.l!_ .............. .:.:.:.:.:.:.:.:_.:.:_.:.:.:.:.:.:.:.:.:.:.:-".'.; .............. PREEEEE 'l
- Variable - Indicadores - Subindicadores [ Namero de items -
L e e e .l'.l'.l'.l'.l'_.l'.l'.l'_.l:.l'.l'.l'.l'.l'.l'.l'.l'.l'N"r_.'rrrr_."rrrrrrrr_.'._"rrrr .......................... r
Comunicacion de la | Divulgacion de la mision y | 1, 2,
Tutora Estrategia visigautora
Profa. Yadjra Miranda NOt'fKﬁ‘ﬁ'QﬂctoriadgogariIlf"fﬁig?béroa
estrateglias y metas
Comuriicagi&s htErea 6
Control de Gestion Manejo de Indicadores 4,11

Estrategifrabalo de Grado, Modalidad Te2S9UDENRGEH % entado ¢omo
requis|tSistemazdepknfaroacioral t(tSoftware iy bardwere en Contgduria

_| Accesibilidad 12
Recursos Humanos ~ Puplica.
Capacitacion 10
Motivacién 14
Clima organizacional 15
Objetivo Estratégico
Cali Critico MatuTin agoeier ¢Pito de éxito 8, 13
alidad de
re?jir(\:l::(i:cl’)?l)ée Satisfaccion del cliente Gestién o
costos Reclamos 16

.
L i o S o R T T

Fuente: Autora (2024)



CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Aqui se presentan los resug S Obtenidos de la investigacion y se

analizan con el fin de dar respuestas a Ic

 a los objetivos planteados.
"Al;y
UNIVERSIDAD DE ORIENTE

Estado Actual En laNempress Witatolés y Afiejos Monagas, C.A,
Orientado Al 'Us6’ Dé ta Aiicacion el Cuddr6"de thandd itegral Que Se

DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

Requerira Para La Gergndig e [ QreRUzA%00e A

Grafico # 1: ¢Conoce Ud. la misién de la empresa?

Mision de la empresa
0%
PA A

m S|
ENO
[ |

Tuto

PI’Ofc. TAUulrTa virdariud ATl VICTOTTd DUngIII l‘lgub‘l a

Fuente: Encuesta,apligagda)2020

Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como
Qe o
El analisis de los. rfesultad%sr,amlltllrjelgt{j% que el 25% ge los empleados no

requisito parcialpara op cenciado én Contaduria
conocen la misién de la empresa, gsioces importante ya que la mision entre
otras cosas define una identidad corporativa clara y determinada, que ayuda
a establecer la personalidad y el caracter de la organizacién, de tal manera
] Maturin agosto 2024
que todos los miembros de la empresa la identifiquen y respeten en cada una
de sus acciones. Con esto se deduce el poco compromiso de algunos de los

trabajadores con las metas de la organizacion.

34
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Grafico # 2: ¢Conoce Ud. la vision de la empresa?

Vision de la Empresa
6%

mSl
mNO

MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA
Fuente: Encuesta aplicada 2020

El analisis de los resultados muestra que 25% de los empleados no
conocen la visi(%rL] %ﬂg\,@%r%@éﬁﬁigrbg%g%ﬂ__rlgﬂggggién es una frase
concisa gueadescribe:fas>metas adey medianoay targerplazosiaaVision es
“externa”, orientad& AF Metcado!Q) debetid-éxprésar dé eifa‘manera colorida y
visionaria como quiere la organizacién ser percibida por sus clientes. De esto

analizamos que una parte de los empleados no van de la mano con el rumbo

estratégicorde la empresa. Autora
Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
C.l. 24.865.406

Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
Publica.

Maturin agosto 2024
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Grafico # 3: ¢Los lideres de alto nivel, comunican la vision, estrategia y
objetivos y la refuerzan continuamente para apoyar el logro de una
cultura de ejecucion?

Comunicacion

0%

m Sl
mNO
NO SE

Fuente: Encuesta aplicada 2020

Los resultados indican que el 50% de los empleados indicaron que sus
EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA

superiores, o SEMYMIEAN & VISIoN, £statedias yahietivos, dg 1g,qrganizacion
lo que da una mlara:=sefalcdedasfaltatdeoeampramisocde los gerentes o

superiores por informar de las estrategias a niveles inferiores para el

cumplimiento de estas.

Tutora Autora
Larreemunicacion debe fluir en todesvlesrsentides rgneosoélo en el

tradicional “de arriba hacia abajo", es decir,-dé-ta<géfencia a los trabajadores.

Es necesario que los mensajes lleguen también en el sentido contrario (de
Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como

abajo hacia,ambal,.asi sama,As fom herizenialfag|iandg, gl intercambio

entre los diversos departamentos, giupes y/o empleados.

Se concluye que el nivel de comunicacion en la empresa se encuentra
Maturin agosto 2024

en un estado de crisis, y esto impide la realizacion del trabajo en equipo
dependiendo de la reaccidén de cada uno de los trabajadores.
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Grafico # 4: ¢Existe un sistema de indicadores en la organizaciéon?

Indicadores
0%

LN
mNO
= NO SE

VIR TUNRTINT WVIUOINAUOASTVEINCZULCLT A

Fuente: Encuesta aplicada 2020

Los resultados muestran que el 25% respondié que si manejan sistema
de indicadores en lvorganizacidnR8¢¥rmanifestd queesta/no maneja ningdn

sistema défndicaddresty 8% dijo nd 'conoket si tiereR \d-fio=Pporlo que se

EMPRESA ALCOHOLES Y ANEJOS MONAGAS, C.A
puede deducir que en la empresa si poseen un sistema de control de

pardmetros que hacen posible la medicién de los logros para asi controlar y
evaluar las acciones a pesar de que no todos los trabajadores lo conocen.

Este ddto°&s de mucha importancia ya’§ifé@permite tener una base para

. ofa Yad|raM|r Ana Victoria Bogarin Fi roa
revisar los C? cadores existentes ﬁ)ejan ga(fecga amente las

_ o _ CI24865406_ _
caracteristicas de los objetivos estratégicos que se quiera medir.

Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria

Publica.

Maturin agosto 2024
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Grafico # 5: ¢ Existen metas definidas a corto, mediano y largo plazo?

Metas

LR
mNO
NO SE

Flente! ERcUesta aplicada’ 2020

En esta pregunta un 50% expresaron que no existen o no conocen

metas a corto, mediano’\?/ largo plazo, mientras (1ue un 25% manifesto que si
EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA

existen yisidas,canqcen. Esto indica que e myyPrehable aueda gmpresa no

esté aplicando cene pesea lroplancestratégice paramejoran la organizacion y
esto obviamente es una barrera para la implementacion del Cuadro de
mando integral ya que la gerencia puede estar trabajando en metas muy
“cortoplagista”. Esta falta de metas claras, pyede mantener a la organizacion
caminandoa. eniirdformadadesorientada, Adesmotivadagarcreandma esfuerzos
incoherentes en el personal, derrochande'rétirsds8% mostrando una fuerte

deficiencia administrativa gerencial.
Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como

requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria

Publica.

Maturin agosto 2024
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Grafico # 6: ¢ Se realizan reuniones continuas para informar el
desempefio de la organizacion y las metas a lograr?

Reuniones Continuas

8%

LN
mNO

Hliente! Enclgsta aplicada 2020

El grafico muestra que el 63% indica que no se realizan reuniones

continuas para informar el desempefio de la organizacion, esto demuestra

EIL BALANCED. SCORECARIB COMO,ALTERNATIVA., .
claramente que la empresa tiene un problema de comunicacion interno entre
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

los empleados. Ef&ste PUnto, también gs-impartante, Jnferir, que el trabajo en

equipo esta fallando, para revertir esta situacion es necesario el compromiso
y la mayor responsabilidad en el momento de alcanzar resultados. Este

enfoque plantea el hecho de que los miembros de un equipo de trabajo
Tutora Autora

propongany\dgranaleRa.los planes de tapain GHE do§.AlGGIRH Jugctamente,

estos a su vez ejecutaran los procedimientas. dde. gontrol necesarios para el

alcance de las metas.
Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria

Publica.

Maturin agosto 2024
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Grafico # 7: ¢Los actuales sistemas de informacion (software y
hardware) que posee la empresa, proveen los datos y estadisticas
necesarias para controlar objetivos, metas, indicadores, iniciativas y
recursos?

Sistemas de Informacion

0%

m Sl
mNO
NOSE |

Fuente: Encuesta aplicada 2020

Con este resultadeosenobsernacgue 50%ode feszencuestados advierten

que la efipresd ndlciente @(%STL%S Sistehfa 'delinforrhatién’ Arecesaria para
iENPRESA ALCOH YANEJOIS MONAGAS, C.A

controlar los indicadores  existentes’ en “la empresa, vemos como la

organizacibn necesita actualizarse tecnoldgicamente para estar a la

vanguardia de las necesidades de las organizaciones contemporaneas.

Tutora Autora
Profa. Yadira |rand na Victoria Bogadm Flfwero
La mayoria [0s disefios de 108 'Sistemas ormacion son
C.l. 24.865.406

formulados desde la perspectiva empresarial, estos se asocian a una
herramientaragie dcapoya, Madagestionis de clado organizacidnmaAaumenta  la
productivid&d Uy pot cehde’2 ke [ Fertabilided: ceos 2fines [ @etdas iinstituciones
publicas no se reducen a una ec%ur?(l)if:naia de recursos sino que involucran
otras prioridades para sus beneficiarios; los criterios de evaluacion definidos
para el control de gestion sevan pregisos jpara evitar riesgos de la relacion

costo-beneficio en el uso de indicadores.
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Grafico # 8: ¢ A su manera de ver, cual de estos factores criticos
mencionados a continuacion es clave para la organizacion?

Factores Criticos

B Operatividad

0%

M Calidad del
Servicio

Ingresos
ES

0% M Capital Humano

Fuente: Encuesta aplicada 2020

El resultado indica que un 50% de los empleados dicen que el capital

EL BALANCED .SCORECARD COMO ALTERNATIVA .
humano es clave en la organizacion, seguido de 6 que opina que la parte

PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

operativa es otrgMngégrA ng%r;@@tes@. L%Q%Se,\qom%};g ¥ ptro 25%. Que la

calidad del servicio es un factor critico de peso para la organizaciéon Este
punto es importante detallar ya que indica especificamente cual es el factor

critico de éxito que la empresa debe atacar rapida y eficientemente.

Tutora Autora
Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
C.l. 24.865.406

Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria

Publica.

Maturin agosto 2024
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Grafico # 9: ¢Considera que el servicio que le presta la empresa es:?

Calidad del Servicio
B%

M Excelente
B Bueno

Regular
H Malo

m NOSE

it ENEUESE apifddda 2020

En este grafico vemos como el 88% de los empleados piensan que el

servicio que prestan esta entre bueno y regular, esto indica que todavia hay

EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA )
mucho por _mejorar internamente para elevar la |maEqRen de la calidad del
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

servicio. Para %E@sggeggb@ﬁ@Aﬁ@%@g@ﬁA%sg@Aclientes, es muy

importante que la organizacion tenga una imagen interna o imagen de si
misma, es decir, de sus caracteristicas de servicio a la comunidad, lo cual le

permitird ponerlas en funcién de la respuesta mas efectiva a la situacion
Tutora Autora

externa, Bar faniQ (g imagen organizaciopal dehe; $ep admeniada,tanto para
las personas que forman parte de la organizagiénpecomo el publico externo

los cuales son personas que no forman parte de la organizacién, pero si

, wagj}o de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como
estan estrechamente Ilgados aella. | _ _ i
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria

Publica.

Maturin agosto 2024
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Grafico # 10: ¢Cree usted que su capacitacion personal va
Acorde con la estrategia de la empresa:?

Capacitacion Personal

0%

m Sl
mNO

ES

Fuente: Encuesta aplicada 2020

Este resultado muestra como el 50% de los empleados piensan que su

capacitacion dentre de\lacempresacnon@ ennsintoniareana estrategia de la

misma, estees mly'impoftante delanalizarya gieel %B'ﬁﬁkéiiﬁiéthAgenera un
EMPRESA ALCOHOLES Y ANEJOS MONA ABC

valor importante en la organizacion, es algo que se e cwdar e incentivar.

Por lo tanto capacitar al personal y transformar la empresa se convierten en

una responsabilidad, en pasos fundamentales para lograr ventajas

competitivais. Autora
Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
C.l. 24.865.406

La capacitacion es una herramienta fundamental para la administracion
del recursosabumanosadmotivacaaa que efrecedaposibiidadnde mejorar la
eficiencia del'rabhaje’cpentiitiepdo 2atisioez - qrecladempreséade 'adapte a las

. : Publica.
nuevas circunstancias que se presenﬁan tanto dentro como fuera de la
organizacion. Igualmente esta proporciona a los empleados la oportunidad
de adquirir mayores aptitudesa:conagimientos y habilidades que aumentan

sus competencias, para desempefiarse con éxito en su puesto.
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Grafico # 11: ¢Estaria usted dispuesto a formar parte de un equipo
“Multi organizacional” para realizarle seguimientos a la gestion de la

empresa?
Equipo
Multiorganizacional
0%
m S|
ENO
NO SE

ES

VIATURITN- VIUNAGAS-VENCZULCLA

Fuente: Encuesta aplicada 2020

En el grafico observamos como un 37% de los encuestados

manifestaron aye GSAian:HPYSHIRS AJ AL ARTEHARHO Sauipo integrado
por todosjas.depariamentos dondeestele realizaria seguimiento a la gestion
de la empresa.EE8Hr Claranieiite Emueéstra Ola Mmpottehcia® del personal de

integrase al control de la gestion de la empresa y en este caso al pertenecer
a un equipo que le realice seguimiento al Cuadro de mando integral. Este
equipo tpefmitiria hacer mas dinamicgs,iles mecanismos de control de
gestiénPofientahdolosialsoportar la estrategid enrarB ambiente edecautonomia
y transparencia bajo el concepto de com%Fo?rﬁ'%Q?;'dt%iendo a la vocacion, la

i responsabilida como rasgo declarativo sino como un
honeStldadTYatl%jo de%rago,k?\/,odaﬂdiagq'es?sn&e érao%, presentado como

requisito panaisia REHAGION o der d0suempleadesaqdaualmentefacilitaria la
flexibilidad organizacional para redlizarceambios profundos en las relaciones

internas que impulsarian la utilizacion de mecanismos de medicion y control

i6n no tradicionales.
de gestion no tradicionales Maturin agosto 2024
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Grafico # 12: ¢ El actual sistema de informacion que posee la empresa
esta al alcance de todos los miembros de la organizacion?

Sistema de Informacion

0%

LN
mNO
NO SE

Fuente: Encuesta aplicada 2020

En este item el 50% de los empleados dicen que no tienen alcance al

actual sistema ge @nfoxmacion de:la- eppresaoeste-indica, que se tiene que
mejorar yAlemioTratizar’ da informacion quiebactiralrmentes'seEmaneja en la

organizacion. Pgﬂﬂpﬁg&éﬁéﬁgﬁf@cﬁ FedaHMES86Hho &t'cuadro de mando
integral, es indispensable compartir, mediante tecnologias apropiadas, la
informacion necesaria para analizar, estudiar alternativas e instrumentar

soluciomesraLa informacién a compartiraseria: documentacion, proyectos,

opinion de &x5ertd ¥'infofmacion generalAna Victoria Bogarin Figueroa
C.l. 24.865.406

Por otro Jados. debe, axistii n fa-empresa, unasunidad. responsable de
recolectar,rprocesarryiadifandiptta dahformaeidnequied sicva: paraueh soporte de

analisis de evaluacion de los resultadd€de la organizacion.

Maturin agosto 2024
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Grafico # 13: ¢(Segun su opinion personal cual es el mayor
problema que actualmente presenta la empresa?

Principal problema

13% 0% B Toma de
Desiciones

H Motivacion

Comunicacion
ESCU VAS

FUEMBINE WElesta aplicdda 2020

El 62% de los empleados piensan que la falta de motivacion en la
organizacion es el mayor problema que actualmente posee la empresa, va
mostrando hacia-dendeNdétehGPorentddcs oS esfiiretz6s'de la organizacion
para podér"atatar’sts” probleras’ financiétos”y” hor ehdé fodeét‘mejorar la

. EMPRESA ALCOHOLES Y ANEJOS MONAGAS, C.A
calidad del servicio que presta.

Importancia del cuadro de mando integral para el Grupo Roshilno,

C.A Tutora Autora
Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
C.l. 24.865.406

El Cuadro de Mando Integral, es una herramienta estratégica, trata de
tener indicadores gaé&'estanrelaciohados ertrecsi yrgie cdentercla estrategia
de la coPariy BoF 2HRadHS pt&éa'rﬁj\té{_'poa%e e ERcEs “XA{Le Bfecto. Esta
herramienta permite traducir la visiF(")unbl(ché1 la organizacion expresada a través
de su estrategia en objetivos especificos para su difusién a todos los niveles.
Este sistema busca articulaM§iucomumicatOla estrategia empresarial, para
alinear las iniciativas individuales de los departamentos y de toda la

organizacion, con el fin de lograr un objetivo comun.
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También es importante debido a que toda gestion debe implementar la
medicién como elemento de cualquier sistema de gerencia, lo que implica: el
seguimiento, control y comunicacién en el desempefio de cualquier actividad
0 gestion. Ademé&s busca fundarﬂgg};al_mente completar los indicadores
tradicionales usados para evaluar J’d,e;empeﬁo de la empresa, combinando
indicadores financieros con los no finéﬁéieros, Iogrando asi un balance entre

UNIVERSIDAD DE ORIENT
el desempefio de la organizgejon, dia,a, dja ysla construccién de un futuro

promisorio, cumpliendoasi laumisioroonganizacionahiSTRATIVAS
DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA

. MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA
Ventajas vy desverﬁajas d\é? ﬁa ance scorecard en el logro de los

objetivos en la empresa Alcoholes y Afiejos Monagas, C.A

e Ayudar a integrar los indicadores estratégicos a todos los niveles de la

. EL BALANCED SCORECARD COMO ALTES ATIVA .
organizacion aZgArupan los _PI’OX(ECtOS con las diferentes estrategias a
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS’Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

través de sys-metas, intereopectandose para, tomar. decisiones futuras

gue facilitaran los objetivos de la organizacion.
e El balance scorecard ofrece a la gestion una estructura grafica y clara
de las operaciones que se realizan en la organizacion.
Tutora Autora
 Fagilita via comunicacion y el entgndipiento sdealasiQhietivos de la
organizacion en sus respectivos nivelé$6desde el superior hasta el
inferior, lo cual trae buenos resultados y productividad a la compafia.

Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como

* Se va gonociendo,y entendiendp de Ja estrategia o cua, se traduce en

buenas tomas de decisiones. piplica.
e Ayuda a facilitar y reducir la cantidad de informacion que puedan
obtenerse de sistemas de informacion basicamente el Cuadro de
_Maturin agosto 2024 )
Mando Integral extrae informacién clave y esencial para lograr con esto

gue los objetivos se cumplan con satisfaccion.
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e Relaciona la estrategia con su ejecucion definiendo objetivos en el
corto, mediano y largo plazo.
e Comunica la estrategia a todos los niveles de la organizacion

consiguiendo asi alinear a las pelyzsonas con la estrategia.

e El balance scorecard es una herrfém,lenta de control que permite la toma

de decisiones de man @ﬁgéllDAD DE ORIENTE

NUCLEO DE MONAGAS.
El balan€é@éorédard &'Cuadrecde"Mandae hitegralid ltraé desventajas a

la organizacion pefd &Y FoteHEAIEs PromSFAgS R A PUBLICA

MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA

A continuacion se presentan los posibles problemas potenciales en la

implementacion del balance scorecard.

EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA

* HaQityalneNIG 6 TRHEOL AN U ARG BIEPIAs fB,das, figgnosticos

iniciales. Epvmtehas ocasiones, losidirectivos sopgdemasiado optimistas
por lo que suele tender a planes continuistas y no se ven necesarios

planes de acciones radicales. El lider sin embargo, busca riesgos y
dersu(t:g‘rraa el “status quo”, busca eAut%%nblo, tiene la mirada en el
horizente.dingite a ke gente a cambiakna victoria Bogarin Figueroa

e Que la estrategia sea definida al-hifefSdé%lta direccion y no se

comunica a toda la organizacion. Sin embargo, el lider se centra en las
Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como

personas, wiiliza, 1 'N&%%‘?&J% 9%|9%r599&9a9§r%°8&t2dm%ta a que le
sigan. Publica.

e Que la estrategia no se consiga ejecutar debido a que no existan
claramente una relacion entre el nivel estratégico, tactico y operativo.

Maturin agosto 2024
Sin embargo, con el Cuadro de Mando Integral si que se consigue.
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e La definicion de objetivos sin tener en cuenta las relaciones causa-
efecto de la organizacion con lo que se tiene objetivos incoherente entre
ellos.

¢ Que la estrategia sea estatica Y. dqye no sean revisadas con agilidad que
un entorno cambiante como eI Etual requiere. Sin embargo, el lider se

interesa por la efeCtMﬂa\}jEF%lD %né% gRIENPEor gué, toma la iniciativa. El

lider intenta el cambio.\jc| Eo DE MONAGAS.
¢ No gestioharcofrectamentedactlturasnecesaries asotiatia a un proyecto
de este estiIBFFS/%Rchd\éEWJJQ aicddres Wﬁ BHJ'%H%% no solo hay que

. . MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA
definirlos sino que hay que “vivirlo”.

Cada uno de estos potenciales problemas tiene una linea de solucion

distinta. En el primero y ultimo de los casos el liderazgo y una cultura en la
EL BALANCED SCORECARD COMQ ALTERNATIVA

organizagign, BRI & 3% SHLRES SNEIHENEBEX RN AR By atodas
personas puedapapertar & lacestiateyia de;lasconmpatiia, @ demas de que sus
visiones sean valoradas. En este sentido el lider tiene un papel esencial, ya
que si hace lo correcto, empezara a alinear a la organizaciéon y a tener
aliados1de buena voluntad, que confien en si mismos para llegar al maximo.
utora utora
Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa

Para solucionar el resto de los problenmiaspotenciales se cuenta con el

Cuadro de Mando Integral. Una herramienta que todo lider necesita para

Tcrlaba o de Gradof Modalidad TE|SIS de Grado, presertado como de la
comunicar de [a mejor forma posi u vision Q? rategias de
P ?o dS Li d<¥en onta (E teg

requisito parcial para optal al titu cencia uria
organizacion, y para que queden jgifectamente claras y especificadas las
relaciones causa-efecto entre la consecucion de los planes tacticos, para una
profunda revisién de la estrategia de la organizaciéon con una mirada critica y
Maturin agosto 2024
emplear un Cuadro de Mando Integral para conseguir en funcionamiento,
partiendo eso asi, de una vision compartida por toda la organizacion, y

fomentarla por los lideres de la misma.
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Seguimiento Del Cuadro de mando integral en el Grupo Roshilno,
C.A

El Cuadro de Mando Integral eﬁ(un sistema de informacion gerencial

R

cuyo proposito es ayudar a la tom;’_%jﬁqﬁcisiones. Un uso adecuado de los

indicadores permite un mejor control,ugl'aneamiento y conduccion.
NIVERSIDAD DE ORIENTE

NUCLEO DE MONAGAS.
Este métades| puedeEsersaplicado-sar cualguieratipesde entidad u

organizacion, paraPell6RES MetEI AT e eR considéracion, al menos los

- MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA
siguientes aspectos:

e Hacer participes a las personas apropiadas, no siendo valido involucrar
a todo el personal desde un inicio.

EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA

o Asepqurar el patrocinio del nivel superior aIApro ecto.
ARA OPTIMIZAR LOS COSTOS'Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

o Lograr invelustasaa lasydersanas: stiavéscAe cun buen plan de
comunicacion.

e Verificar que sean liderados por la persona correcta.

e Explicar claramente al personal el coneepto, para que no sea entendido
erréneamente icemo un conjuntoadeviindicadgees rdgekutina y no
relacionados con los objetivos estratégié635°-406

e Evitar el exceso de ponderaciones en el desarrollo del modelo que lo
Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como

hagan, dificil, de, inferpretar. cormiende. el igsd, 46 ghi6.56,considere un

modelo matemético perfecto. Publica.

Es importante el debido cuidado de los factores ya sefialados, pues la
Maturin agosto 2024

mala aplicacion de este meétodo traera serios problemas entre los

integrantes, que van desde el rechazo hasta el sabotaje inconsciente a este
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tipo de iniciativas, lo que mal aplicadas pueden hacer del Cuadro de Mando

Integral una moda mas de esas que pasan rapidamente.

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE MONAGAS.
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES Y ADMINISTRATIVAS
DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA
MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA

EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA ALCOHOLES Y ANEJOS MONAGAS, C.A

Tutora Autora
Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
C.l. 24.865.406

Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria
Publica.

Maturin agosto 2024



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e Mediante el balancevgcosecand,e seichusca equilibrar las cuatros
perspectivas determinahdo s6 irficidieléia’én la vision de la organizacion,

ESC%ELA DE CIENCIAS SOGIALES Y ADMINISTR TP/A% .
para traducirla en operaciones de procesos, con el fin de optimizar su

_ ~ DEPARTAMENTO DE CONTADURIA PUBLICA
funcionamiento. .+ cin- MoNAGAS-VENEZUELA
e El balance scorecard ayuda a transformar la estrategia en accion.

facilita la comunicacion y el entendimiento de las metas de la
organizacién y sus estrategias a todos los niveles de la organizacion.

e EIl balance, sgaregardperniteada erganizacion medir los resultados
financieros; Tsatisfaccidic det @liente,Coperaciones:-yvlaicapacidad de la
organizacidi BaFE ProfdueitS-5er cOMTPEIVENACAS. C.A

e Estd herramienta es capaz de captar, describir y traducir activos

intangibles a un valor real que puedan comprender todas las partes

inferesadas en una empresa. Autora
Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
C.l. 24.865.406

5.2 RECOMENDACIONES
Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como
Una rvezsicopoluidaartac pinvestigacion.isecidébenCpresentar posibles
soluciones a las fallas detectadd$'€h la toma de decisiones de las
organizaciones, en tal sentido se recomienda la siguiente:
Maturin agosto 2024
e AUn cuando el balance scorecard, tiene como objetivo traducir en

accion la visibn de la empresa y particularmente su estrategia, es

52
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necesaria esclarecer el significativo peso que tiene la Herramienta en
Su ejecucion.

¢ Identificar las expectativas de los clientes, para que basandose en ellas

se puedan realizar las estrategi

ario formular objetivos que desarrollen

AWD®

las habilidades, pericias, tecnologias X el clima organizacional
UNIVERSIDAD DE ORIEN

adecuado para cumplif;las:-procesaschemando en consideracion las
perspectivas/gue presenta/st cuadkorde mandol imegralAs

e Vigilar cuidad%%%‘?ﬁéﬁ%%&%&i%%@%%‘é %Uﬁ*é?zf aplicaciéon en lugar

MATURIN- MONAGAS-VENEZUELA
de traer valor agregado a la organizacion podria transformar la fortaleza

e Para lograr los objetivos es ne

de la misma en debilidades y traer perdida a la organizacion.

EL BALANCED SCORECARD COMO ALTERNATIVA
PARA OPTIMIZAR LOS COSTOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA ALCOHOLES Y ANEJOS MONAGAS, C.A

Tutora Autora
Profa. Yadira Miranda Ana Victoria Bogarin Figueroa
C.l. 24.865.406

Trabajo de Grado, Modalidad Tesis de Grado, presentado como
requisito parcial para optar al titulo de Licenciado en Contaduria

Publica.

Maturin agosto 2024
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